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La presente investigación tiene como finalidad determinar de qué manera la 
Aplicación del Kaizen mejora la Productividad  en el proceso  de conversiones 
a GNV de  la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C Santa Anita, 2017. 
El modelo de esta investigación es aplicada – explicativa y el diseño 
experimental, con una población de 20 conversiones de GNV antes y después. 
Se empleó una recolección de datos mediante datos históricos de la empresa, 
las cuales se recolectaron con la finalidad de demostrar lo favorable de la 
implementacion de las mejoras propuestas,  y de esta manera eliminar las 
causas que originaban nuestra baja productividad, reconocer nuestras nuevas 
limitaciones y proceder con el cambio y la mejora continua de nuetra empresa. 
El procesamiento de los datos se realizó a través de una tabla de Excel, para 
realizar cuadros de la comparación del antes y después de la implementación 
del proyecto y posteriormente ingresados en el programas SPSS 23 para su 
análisis estadistico. 
En síntesis, la aplicación de la filosofía Kaizen mejora la productividad en el 
proceso de conversiones a GNV de  la empresa Dione Ingenieros GLP GNV 
S.A. Cabe resaltar que la productividad antes de la implementación nos 
resultaba un promedio de 42.3%,  y después de la implementación de la 
propuesta es un promedio de 64.90% %, logrando mejorar la productividad en 
34.82%. 
 












The purpose of this research is to determine how the application of Kaizen tools 
improves productivity in the process of conversions to NGV of the company 
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C Santa Anita, 2017. 
The model of this research is applied - explanatory and experimental design, 
with a population of 20 VNG conversions before and after. A data collection was 
used through historical data of the company, which were collected in order to 
demonstrate the favorable implementation of the proposed improvements, and 
thus eliminate the causes that caused our low productivity, recognize our new 
limitations and proceed with the change and continuous improvement of our 
company. 
The data was processed through an Excel table, to perform comparison tables 
before and after the implementation of the project and subsequently entered 
into the SPSS 23 programs for statistical analysis. 
In short, the application of the Kaizen philosophy improves productivity in the 
process of NGV conversions of the company Dione Ingenieros GLP GNV S.A.  
It should be noted that productivity before implementation was an average of 
42.3%, and after the implementation of the proposal is an average of 64.90%%, 
managing to improve productivity by 34.82%. 
 











1.1 Realidad Problemática 
Actualmente es de conocimiento global el gran aumento y cambio de la 
situación del transporte en diversos países, los tiempos que se emplean para 
realizar un viaje, el incremento de la adquisición de unidades vehiculares de 
acuerdo al aumento de la población que experimenta la mayoría de los países 
y sobre todo los del continente americano y por ende el incremento de la 
penetración comercial de los automóviles. 
Debido a este suceso los costos de transporte también ejercen una gran 
incidencia en la variación de sus precios, bienes intermedios y en consecuencia 
en los productos estrictamente necesarios para su uso, como lo es el consumo 
de combustible, ya que este es un factor muy importante al momento de 
adquirir un vehículo. 
Por ello si nos remontamos a la década de los 50, cuando el mayor auge en lo 
que respecta al tipo de combustible era el petróleo, siendo en el año 1857 
donde se creó la primera refinería moderna en el campo petrolífero de 
Pechelbronn en el país de Francia, paralelamente los fabricantes de autos 
realizaban la creación de motores cada vez mucho más poderosos pero que a 
la vez su nivel de consumo de combustible se incrementaba, ya que en ese 
momento era de un precio mínimo y no exista ningún problema en conseguirlo, 
poco a poco surgió el ingreso de los  automóviles japoneses gracias a la ley de 
industrias de fabricación de automóviles  del año 1936 con el fin de romper el 
monopolio del mercado americano ingresando al mercado con los innovadores 
motores mucho más chicos desde el año 1965, los que eran mucho más 
económicos y la potencia que podían lograr era muy similar a la de los motores 
grandes y antiguos. 
De esta manera se empezó a tomar mayor importancia al consumo que 
generaba los motores de los automóviles, suceso que era diferente antes del 





Desde ese momento hasta la actualidad de manera global todo el mercado 
automotriz intenta lograr con la creación de sus motores un mayor rendimiento 
con un mínimo de consumo de combustible, para poder lograr así una mayor 
competencia en el mercado. 
Esto origina la alternativa ya realizada del uso del Gas Natural Comprimido 
(GNC), o también conocido como el Gas Natural Vehicular (GNV), para poder 
abaratar los costos de movilidad generados por la utilización de un vehículo. 
Teniendo las dos primeras bocas de expendio de gas natural comprimido 
ubicado en Buenos Aires – Argentina se realizó la presentación del primer auto 
a GNV de la marca Ford-Frailean, logrando que en el 2003 se inaugure el 
primer gasoducto móvil como transporte de gas natural a alta presión. 
Originando que Argentina culmine el año 2016, con un total de vehículos 
habilitados con el sistema de GNV de 21 411 573 información que es 
suministrada de manera electrónica por ENARGAS, Ente Nacional Regulador 
del Gas – Argentina.  
Según datos aportados por la Cámara Argentina de Productores de Equipos de 
Gas (CAPEC), en el año  2014 se logró equipar un número de 180 000 
vehículos en todo Argentina.  
Esto manifiesta que el GNV es muy tentador y lo es cada vez más a raíz del 
fuerte el aumento que vienen teniendo los combustibles líquidos". 
Estos dados con respecto al país de Argentina, lo convierte en el país líder 
mundial en el desarrollo tecnológico del GNV, debido a sus condiciones 
internas como la disponibilidad del gas. 
Sin embargo según, INGVA, siglas en ingles que hace mención a la 
“Asociación Internacional De Vehículos a Gas Natural” existían en Enero del 
2008 aproximadamente 8 428 000 vehículos a GNC en todo el mundo, 
considerando Argentina, India, Japón, Rusia, Italia, Alemania, Francia. 
Manifestando que el desarrollo de esta tecnología no se debe a un patrón 





disponibilidad de recursos, la contaminación local, el precio del combustible y la 
política que se desarrolla en función a promover el uso del GNV. 
Tal es el caso que La Comisión Europea,  ha realizado un grupo de contacto 
con los agentes privados de los diversos sectores implicados para lograr 
estudiar las medidas que se deben adoptar para cumplir estos objetivos. 
Ya que Italia es el país de la Unión Europea con mayor implantación de GNV, 
teniendo más de 430 000 vehículos  en el año 2008 que contaban con el 
sistema de gas natural, acto que ha logrado que el ministerio de medio 
ambiente llegue a un acuerdo con la marca FIAT y la Unión Petrolífera para 
desarrollar el uso de este. 
Mientras que en España lo más resaltante con respecto a la realidad y 
presencia del GNV, fue la ley 22/2005, que modifica la ley de impuestos 
especiales 38/1992 de 28 de Diciembre, donde en ella se contempla por 
primera vez el gas natural como carburante de vehículos y por lo tanto se le 
asigna su correspondiente impuesto, de 0,049 euros por m3 siendo este inferior 
al de la gasolina, el cual posee 0,42 euros por litro, lo cual es un incentivo 
trascendental para el desarrollo del mercado de GNV de manera mucho más 
económica y rentable en comparación con la gasolina. 
Estos datos nos muestran una tendencia constante con respecto al avance y 
presencia del mercado y de las medidas institucionales, hacia la creación y 
desarrollo de un gran y potente sector del GNV que ya se viene desarrollando 
en otros países y también del nuestro lo que nos ínsita a poder estar 
preparados de la manera organizacional más efectiva tanto para atender a este 
mercado ya existente como al que se viene. 
El Perú no es la excepción en comparación con los otros países ya 
mencionados, como lo es Argentina, Italia y Alemania, actualmente ya se 
cuenta con el sistema de GNV, desde el año 2004 tal como lo indica INFOGAS 
(Entidad que Administra el Sistema de Control de Carga de Gas Natural 





De igual manera se podría tomar en comparación los atributos dados en 
Argentina como en nuestro caso, ya que nuestro territorio manifiesta también 
una disponibilidad del recurso, el cual se ha ido desarrollando poco a poco, 
siendo hoy en la actualidad un mercado ya establecido en lo que respecta al 
GNV.  
Basándonos en datos obtenidos de la CPGNV (Cámara Peruana de Gas 
Natural Vehicular) 
Tenemos hasta Marzo del 2017 la cantidad de 241 229 vehículos activos con el 
sistema de gas natural vehicular. 
Lo cual nos confirma la presencia de este mercado, y mucho más tratándose 
de un país el cual el volumen de vehículos es altamente considerable. 
Según el Diario Perú 21: 
En Diciembre del 2012, se vendieron más de 190 000 vehículos en nuestro 
territorio peruano, basado en datos del ARAPER (Asociación de 
Representantes Automotrices del Perú) y solo en Enero del 2013 la cifra llego a 
los 19 964, siendo la mayoría de estas su punto de ubicación la capital. 
Por lo tanto existe en el Perú 1 vehículo por cada 14 habitantes. 
La cifra nos da cuenta de que el parque automotor en nuestro país tiene un 
gran potencial y por ende un gran mercado nuevo que ingresa al sistema de 
GNV, ya que para el año 2012 ya existía un numero de 200 000 taxis, entre 
ellos formales e informales, según María Jara, funcionaria del GTU (Gerencia 
de Transporte Urbano), manifestado a Perú 21. 
Basándonos en el mercado actual existente en el Perú con respecto a los 
talleres autorizados para brindar el sistema de conversión de GNV y por ende 
los servicios afines que conlleva esta modificación del vehículo de gasolina, 
existe hasta el mes de Abril del 2017, la cantidad de 171 establecimientos, 
según INFOGAS. 
Datos los cuales nos involucra a esta competencia ya en marcha por la 





marcha para el logro del objetivo tanto empresarial como social por parte de las 
entidades reguladoras, obligándonos a poder estar al nivel de poder cumplir 
con las expectativas de los usuarios ya ingresados al sistema del gas natural 
vehicular, como a las nuevas instalaciones que se realizaran y consecuente a 
ello nuevos clientes, los cuales tenemos que brindarles todos los servicios que 
conlleva este mercado. 
Siendo hoy Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C, una de las 171 empresas 
autorizadas para lo que corresponde al servicio de Gas Natural y a fines, se vé 
ya involucrada en la competencia que mencionábamos con respecto a este 
crecimiento del mercado de gas natural vehicular, a este nuevo público que se 
tiene que captar y fidelizar. Teniendo e implementado como bases del 
desarrollo, técnicas que ayuden a nuestra mejora como empresa. 
Ya que actualmente la empresa cuenta con una gran gama de clientela para 
procesos de mantenimiento, conversiones del sistema combustible y servicios 
corporativos a unidades de GNV, logrando obtener clientes transnacionales 
como TRACTO CAMIONES USA S.A.C, Transportes 77 S.A.C, Transportes 
Pajuelo y CIA S.rltda, servicios a universidades como la UNALM, UPC, UAP, 
TELESUP, servicios a corporaciones como: Consorcio Vía S.A.C, Expreso 
Javier Prado, TGA, Allin Group, empresas pertenecientes a los corredores 
implementado en Lima, entre otros. Se ve en la obligación de brindar un 
servicio adecuado manejando la perfección en sus actividades, mejorando 
diferentes factores que influyen en el proceso de la empresa. 
Es por ello que en conjunto con el equipo de trabajo de supervisión se realizó 
una lluvia de ideas con el fin de detectar los principales problemas existentes 
durante el proceso de conversiones de GNV en la empresa, los cuales se 

















El diagrama plasmado, nos servirá para representar las relaciones entre el efecto 
y las causas que pueden provocarlo. En las Figura Nº 1 se describe las posibles 
causas de una baja productividad en el proceso de conversiones de GNV. 
Al plasmarse las principales causas, detallaremos una matriz de correlación, con 
la finalidad de determinar la correspondencia que existe entre ellas. 







 Fuente: Elaboración propia 
Habiéndose detallado en la tercera columna de la Tabla Nº 1, una abreviatura por 
cada causa, las plasmaremos individualmente por filas y columnas en una matriz 
de doble entrada, donde en cada celda se detallará si presentan una relación 
entre ellas o no. 
Sumaremos a lo largo de la fila la frecuencia resultante, para posterior a ello 






Fuente: Elaboración propia 
 
Teniendo como resultado la frecuencia que posee la relación de cada causa, 
realizaremos nuestro gráfico de Pareto para poder determinar cuál de ellas son 
más significativas para determinar la herramienta que utilizaremos y por ende la 
mejora.  
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 C17 C18 C19 Frecuencia
C1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 5
C2 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0 6
C3 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1 1 0 1 9
C4 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 5
C5 1 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1 1 0 0 9
C6 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 4
C7 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 0 1 0 0 1 1 0 11
C8 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 4
C9 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 7
C10 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 6
C11 0 1 1 0 1 0 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 0 8
C12 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 3
C13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 2
C14 1 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 6
C15 1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 5
C16 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 5
C17 0 0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 10
C18 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 3
C19 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 3
0 Significa: No hay relacion entre las causas
1 Significa: Si hay relacion entre las causas





Tabla Nº 2 Tabla de datos para el diagrama de Pareto 
 






Habiendo ordenado las causas según su frecuencia de mayor a menor 
en base a la relación que presentan entre ellas y realizando los 
respectivos cálculos de frecuencia acumulada, porcentaje y el porcentaje 
acumulado, procederemos a la gráfica de Pareto, en la cual nuestro eje 
“X” serán las causas, el eje “Y” izquierdo para la frecuencia de cada 
causa y el eje “Y” derecho para el porcentaje acumulado hasta el 100%. 
 
Grafico Nº 1 Diagrama de Pareto, según número de ocurrencias 
 
Fuente: Elaboración propia 
Teniendo nuestro grafico de Pareto, con el objetivo de mostrar las causas 
principales de fallas y la importancia relativa de éstas. Este gráfico se realizó con 
los datos de la Tablas Nº1, Nº 2 y Nº 3.  
Teniendo como resultado, las principales causas, este gráfico nos permite 
identificar claramente la tarea que demanda la mayor importancia al cambio;  
como “trabajo inefectivo” (C7), “la no ejecución responsable de los procesos de 





“falla de manejo de tiempos y prioridad” (C5), “frecuencia tardía en reposición de 
materiales” (C11), entre otras según orden de importancia.  
Vemos que la mayor concentración esta en las 5 primeras causas, por ello esta 
distribución es suficiente para dirigir nuestros esfuerzos en dar solución a estos 
inconvenientes. Posteriormente y si se desea, podemos hacer un nuevo análisis 
de Pareto con las causas restantes, donde el 80% estará representado en otras 
causas. De esta forma, iremos acabando con la situación problemática del 
proceso de conversiones en la empresa de estudio. 
Resaltando como consecuencia de estas causas la baja productividad que 
experimenta la empresa, siendo la columna principal para obtener y mantener una 
mejora continua de nuestra organización, situación que se tiene como meta 
principal y por tanto se procederá al estudio de estas para lograr una mejora y la 















1.2 Trabajos previos 
 1.2.1 En relación al Kaizen 
ALVARADO Camacho, Marly. Aplicación del Kaizen para la mejora de la 
productividad en el trámite de otorgamiento de pensión en la ONP, oficina central, 
Lima, 2015. Tesis (Título de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad Cesar Vallejo, 
2015, 42 pp. Detalla la problemática que ha venido experimentando la no 
conformidad de los trabajos que se ejecutan en la ONP en cuanto a los pagos que 
hacia las personas, manifestando que dicho suceso se presenta a causa de 
problemas estructurales.  
Por ello, Alvarado, sostiene aplicar la teoría del Kaizen para la mejora de la 
productividad en el proceso de otorgamiento de pensiones mediante una 
reingeniería de sus procesos, para lograr el cumplimiento de estos en el plazo 
establecido el cual es de 90 días, suceso que no se cumplía. 
Inició con una reingeniería en su mapa de procesos adecuándolo a las 
necesidades que detectaba, implemento una mejora de organización para los 
regímenes, propuso incluir la calificación del mapa de proceso en este mismo de 
manera visible. 
Como consecuencia de esta aplicación logró aumentar su productividad en un 
24%, ya que obtuvo 65.6% en el periodo 2015 y al año siguiente se logró 
aumentar al 99%.   
TASAYCO Cabrera, Gabriela. Análisis y mejora de la capacidad de atención de 
servicio de mantenimiento periódico en un concesionario automotriz. Tesis (Título 
de Ingeniero Industrial). Lima: Pontificia Universidad Católica del Perú, 2015. 101 
pp. El objetivo de esta investigación es poder mejorar el servicio al cliente por 
medio de la creación de una estación exclusivamente para servicios de 
mantenimiento y así poder aumentar su productividad. 
Utilizo como una de sus herramientas la aplicación de la teoría del Kaizen, 





venido desarrollando, para de esta manera permitir reducir despilfarros y por 
consecuencia mejorar el rendimiento del trabajo. 
Tasayco, manifiesta que el uso de la aplicación del KAIZEN tiene como principal 
beneficio el poder evaluar y optimizar los recursos que se utilizan y poder de esta 
manera reducir sus costos operativos. De igual manera manifiesta que esta 
filosofía ayuda a encontrar, solucionar y prevenir problemas y errores en el 
trabajo, y de esta manera poder disminuir los intervalos de tiempo en cada 
proceso y realizar de una manera más efectiva la medición del trabajo. 
Cabe resaltar que se logró implementar manuales SOP, donde cada uno de los 
técnicos detallaba lo realizado en el vehículo. 
RUIZ Castillo, Evelyn y MAYORGA Peña María del Carmen. Herramientas de 
manufactura esbelta aplicadas a una propuesta de mejora en un laboratorio 
químico de análisis de minerales de una empresa comercializadora. Tesis 
(Magister en Ingeniería Industrial con mención en Gestión de Operaciones). Lima: 
Pontificia Universidad Católica del Perú, 2013. 101 pp. Este estudio se realiza en 
una empresa del sector minero con el objetivo de poder mejorar los tiempos de 
entrega de resultados, para lo cual utilizaron como herramienta principal la 
aplicación de la manufactura esbelta y teniendo como principal herramienta la 
implementación del Kaizen, 5s, SMED. 
Se describe el entorno de trabajo, la descripción de los diferentes procesos que 
experimentan los concentrados, posteriormente un estudio al sector para poder 
determinar la situación actual de la empresa y poder hacer las respectivas 
comparaciones con la competencia directa para de esta manera culminar con un 
diagnostico general de los principales problemas.  
En este estudio se consideró al personal operativo para el análisis en conjunto, 
dando a conocer los principales problemas, resultando ser la manipulación de los 
recursos y las repeticiones en sus procesos.  
Se pudo observar que en cada una de las propuestas, se basaron en la filosofía 
del Kaizen e involucrar a todas las personas relacionándolas con sus áreas y las 





las 5S, se redujeron los tiempos de los proceso de análisis, los cuales eran de 16 
días y dieron como resultado 4 días ya que se logró que los procesos  estén 
controlados. 
PEREZ MONTIEL Gómez, Clemente. Análisis y propuesta de mejora del proceso 
de manufactura de productos de línea blanca utilizando la metodología Kaizen. 
Tesis (Magister en Ingeniería Industrial en Sistemas de Manufactura). México, 
D.F.: Universidad Iberoamericana, 2014. 108 pp. En esta investigación la 
aplicación de la herramienta Kaizen es dividida en 3 etapas, las cuales denomina: 
“Pre-Kaizen”, “Kaizen” y “Seguimiento, las cuales se van a desarrollar en el orden 
nombrado. 
La primera etapa, consiste en reunir a todos las persona que participaran en esta 
mejora con el propósito de definir junto con ellos las áreas de oportunidad que 
existen en su lugar de trabajo, así como sucesos históricos del comportamiento 
del proceso que se desarrolla, logrando que todos los involucrados se enfoquen 
en el propósito de la mejora. 
En la fase “Kaizen” desarrollaron un esquema con actividades programadas en 
cierto lapso de tiempo, los cuales fueron los siguientes: “Capacitación a los 
participantes del taller”, teniendo como objetivo informar sobre la metodología de 
la herramienta y la sensibilización por parte de todos los participantes de la 
mejora que se desea logra teniendo como pilares la calidad, costo y entrega. La 
actividad de “Observación del proceso y organización de trabajo”, desarrollando 
visitas al proceso, teniendo como objetivo identificar los problemas para realizar 
una lluvia de ideas con el fin de establecer las acciones que permitirán eliminarlos 
y a continuación se trabajó en el nuevo método de trabajo. 
La actividad de “Implementación de las mejoras”, que tuvo como objetivo la 
implementación del método de trabajo, las cuales fueron el establecimiento de 
condiciones de trabajo, condiciones de ajuste de máquinas y equipos, definición 
de estándares de calidad, realización de mapa de proceso propuesto y definir el 
inventario en proceso. 
“Observar mejoras y validarlas”, dicha actividad consistía en implementar los 





o modificaciones a realizar, algunas de ellas fueron; correr pruebas con las 
nuevas condiciones de operación, confirmación de efectividad de os cambios 
realizados, capacitación del personal que no participo en el taller de los cambios 
realizados en el proceso, entre otros. 
Y como última actividad incluida en la etapa “Kaizen”, fue la “presentación de 
resultados”, la cual consistía en presentar los resultados del mismo y terminar de 
establecer algunos controles necesarios, teniendo en cuenta algunos aspectos a 
considerar, que fueron, precisar claramente los objetivos, usar la creatividad antes 
que el capital, tener disponibilidad inmediata de recursos. 
En la última etapa, “Seguimiento”, se implementó fechas de revisión, tanto de los 
cambios efectuados en el proceso para de esta manera verificar su correcto 
funcionamiento, como de las actividades que no pudieron ejecutarse, 
estableciendo un personal a cargo de esta área. 
Los resultados obtenidos por la propuesta de Pérez Montiel, fueron la 
identificación de desperdicios, desbalance entre los tiempos de ciclo de 
operaciones para la fabricación de parrillas ligeras, lo que pudo generar 
incrementar el volumen de producción en un 15%, se logró el 11.3% de mejora 
llevando la producción diaria de promedio  de 9 712 a 10 812 parrillas, se logró 
reducir en un 50% el inventario en proceso. 
BELLO, José y RODRIGUEZ, Alida. El Kaizen como herramienta en el 
mejoramiento continuo del servicio en la agencia de viajes Mercy’s Tours, C.A. 
Tesis (Licenciado en Contaduría Pública). Maturín: Universidad de Oriente, 2004. 
76 pp. La investigación en mención propuso la aplicación de la filosofía Kaizen ya 
que presentaba una ausencia de participación de su personal, no contaban con 
procesos establecidos y escaza capacitación. Por lo cual optaron que al momento 
de realizar la mejora se involucraría a todo el personal en conjunto y de esta 
manera lograr un exitoso trabajo en equipo, la fidelización del cliente y la mejora 
con respecto  la calidad del servicio brindado. 
En esta tesis mencionada se basan en dos conceptos fundamentales 
relacionados al Kaizen, los cuales son: eliminación de desperdicios y la práctica 





lo cual les facilito la detección de diferentes niveles que la empresa manifestaba 
respecto a sus desperdicios, entre los cuales estaba el exceso de los materiales 
que tenían movimientos instantáneos, el incumplimiento con los clientes y 
reacciones tardías con respecto a las tomas de decisiones de la demanda y el 
servicio ofrecido. 
Enfocaron la aplicación del Kaizen y lo desarrollaron en el ámbito directamente 
del personal, al tratarse de una empresa netamente de servicio, mediante la 
capacitación, siendo esta una gran herramienta ya que adquirieron conocimientos 
para implementar en cada una de sus áreas, conocimiento de la agencia y por 
ende mejorar la información que se le brindaba a los pasajeros.  
Desarrollaron actividades de inversión, con la finalidad de la inversión 
retroalimentada, teniendo como objetivo la calidad del servicio ofrecido.  
Esta investigación nos muestra la importancia del recurso humano en la 
aplicación de la filosofía del Kaizen, ya que es sumamente importante la 
disposición del personal, poder reconocer las fallas que presentan en la 
organización y en sus métodos de trabajo, para de esta manera dar inicio a la 
aplicación de una mejora continua. 
1.2.2 En relación con la productividad 
REGO Caldas, Luis. Análisis y propuestas de mejoras en el proceso de 
compactado en una empresa de manufactura de cosméticos. Tesis (Título de 
Ingeniero Industrial). Lima: Pontificia Universidad Católica del Perú, 2010. 100 pp. 
En este estudio  se buscó criterios para el incremento de la productividad, 
basándose en la elaboración de compactados, proceso que se desarrolla en la 
empresa a estudio, detallando las operaciones y su estado actual, posterior a ello 
se establecieron las mejoras a realizar y poder maximizar las ventajas que 
poseían como organización. 
Se verificó mermas en todos los procesos, ya que la empresa estimaba un 10% 
promedio, lo cual era una información no sustentada por ningún tipo de análisis. 
Es por ello que se inició con  este estudio el cual se obtuvo como resultado 





empírica, por ello se tomó como medida diagnosticar cada problema y plasmar 
una mejora desde mantenimiento de maquinaria hasta correctos procedimientos 
por parte del personal, resultando una reducción de la merma a un 11.94% lo cual 
también conlleva a una reducción de gastos mensuales de S/.3 217.02 que 
aumentará las ventas en S/.49 492.62 mensuales. Finalmente, se calculó S/.13 
117.92 mensuales en gastos asociados a la merma, teniendo como impacto sobre 
las ventas hasta S/.201 235.30 soles mensuales, es decir; lo que la empresa deja 
de ganar por el concepto de mermas, siendo un monto totalmente considerable 
para toda empresa, por lo cual se dio inicio con medidas para la mejora. 
Según el estudio detallado se concluye que es importante la planificación e 
implementación de los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora 
necesarios para demostrar la conformidad de productos, conformidad del sistema 
de gestión de la calidad y mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestión 
de la Calidad.  Como resultado al estudio se determinó la recomendación de 
realizar auditorías internas, verificación de los procesos, actividades de 
seguimiento de las medidas correctivas y su propio registro. 
PACHECO Tornero, Gina. La productividad de la motivación en operarios de una 
empresa transnacional de telecomunicaciones. Tesis (Licenciado en 
Administración de Empresas). Lima: Pontificia Universidad Católica del Perú, 
2010. 59 pp. En esta investigación de logro buscar sustentar la vital importancia 
de la motivación en la productividad y las consecuencias que ello implica en los 
resultados finales de la Compañía. La empresa a estudiar en esta investigación 
pertenece al rubro de telecomunicaciones, realizando la mayoría de sus servicios 
a través de personal tercer izado, Cabe mencionar que la compañía contaba con 
una jerarquía donde se encontraba la jefatura y supervisión directa.  
Personal que detecto que en los últimos 9 meses no se lograba los objetivos de 
producción, los cuales eran 15.4 minutos por equipo celular, siendo el tiempo en 
el momento de estudio 18.2 minutos, es decir existía una diferencia del 15%, lo 
cual resultaba incumplimiento en los tiempos pactados. Se tomaron datos por 
medio de la observación, entrevistas y cuestionarios Escala de Likert, donde se 
eligieron 5 niveles que iban desde Totalmente en Desacuerdo hasta Totalmente 





seguridad laboral, crecimiento, reconocimiento y condiciones de trabajo, bajo el 
enfoque de la Teoría de Herzberg que estudia los factores motivacionales e 
higiénicos. Esto resulto que el personal percibía que no tenían posibilidad de 
crecimiento laboral, ni de mejora salarial, ni buenas condiciones laborales 
(ergonómicas), tampoco se sentían identificados con la empresa. Ante ello se 
planteó mejoras para aumentar la motivación, la cual se dio en base a la creación 
de opciones de crecimiento laboral, mejoras en los ingresos y reconocimiento de 
sus labores. Se realizó la creación de un puesto temporal de “líder” con una 
bonificación adicional de S/.100.00, modificación de inmobiliario. Después de 180 
días se aplicó la misma encuesta, teniendo como resultado mejores porcentajes 
de aceptación y la reducción del tiempo de producción de los procesos en un 
30%, es decir de 18.20min/equipo a 12.70min/equipo en la línea de producción, 
tiempo inclusive menor que el tiempo objetivo planteado de 15.40min/equipo.  
Con ello se demostró la gran implicancia que tiene la motivación sobre la 
productividad dentro de la Compañía, la importancia de elaborar la integración de 
los trabajadores y un mayor compromiso de los empleados con la empresa, 
creando vínculos que nos permitan saber qué es lo que esperan de ella, 
expectativas de la compañía y la fidelización del personal.  
ARANA Ramírez, Luis. Mejora de productividad en el área de producción de 
carteras en una empresa de accesorios de vestir y artículos de viaje. Tesis (Título 
de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad San Martin de Porres. 2014. 251 pp. 
Se desea el logro de mejorar la productividad en la línea de carteras de la 
empresa que se utiliza en materia de estudio en esta tesis mediante la  corriente 
de la mejora continua, aplicando herramientas tales como Brainstorming, 5W, 
AMFE, 5S, QFD, Taguchi, Graficas de Control de Calidad, apoyadas como base 
en la metodología del ciclo PHVA, lo cual originó una mejora en la productividad 
en un 1.01%, respecto al nivel calculado al inicio del proyecto, que generaría un 
ahorro mensual, expresado en S/. 10 000 soles, siendo una metodología de 
mejora constante. 
En esta investigación, el objetivo fue la fabricación de artículos a un menor costo, 
a través de la eficiencia de los recursos primarios de la producción: materiales, 





productividad: Aumentar el producto y mantener el mismo insumo. Reducir el 
insumo y mantener el mismo producto y aumentar el producto y reducir el insumo 
simultánea y proporcionalmente.  
Gracias al estudio se puede recomendar que debe de mantenerse y respetarse el 
programa de capacitación ya que permite un mejor enfoque y anhelo por la 
mejora continua de todos los procesos y de las actividades del personal. Utilizar 
índices de gestión para la evaluación de la mejora del proceso productivo, 
teniendo en cuenta la eficiencia, eficacia, efectividad del sistema y productividad. 
Y por último realizar una evaluación del clima laboral por cada área de la 
organización con la finalidad de mejorar las relaciones personales y el trabajo en 
equipo, ya que esto es directamente proporcional a la productividad como lo 
hemos observado en los estudios previos anteriores. 
CURILLO Curillo, Miriam. Análisis y propuesta de mejoramiento de la 
productividad de la fábrica artesanal de hornos industriales Facopa. Tesis (Título 
de Ingeniero Comercial). Cuenca: Universidad Politécnica Salesiana. 2004. 172 
pp. En esta tesis se enfoca el análisis de la productividad de la empresa 
FACOPA, mediante un estudio sobre todos los recursos con los que cuenta que 
posibilitan al mejoramiento de la labor productiva, y que esta le permite mantener 
resultados positivos a su largo plazo. 
Para lograr lo descripto se basaron en el desarrollo del planteamiento del 
problema de la empresa, el diagnostico de los procesos que se desarrollaban, 
plan de desarrollo de mejora de la productividad y por ultimo un análisis técnico 
económico. 
A través de lo desarrollado se pudo determinar la importancia de implementar los 
planes de mejora, un plan de reducción de gastos de insumos, el hecho de 
realizar correctamente la toma de decisiones de manera oportuna. Y por ende la 
importancia de asignar una junta encargada de velar por el desarrollo de 
garantizar el comportamiento correcto del proceso, velando por los requerimientos 
que la organización vaya necesitando para de esta manera mantengan una 





TAPIA Gudiño, Fausto. Mejora de la producción de cárnicos (chorizo ahumado) 
en la unidad productiva de la UTN aplicando el enfoque de procesos y de mejora 
continua. Tesis (Magister en Ingeniería Industrial y Productividad). Quito: Escuela 
Politécnica Nacional. 2016. 133 pp. Esta investigación busco brindar el reto de 
aumentar su producción y conseguir la satisfacción del cliente, sin descuidar los 
aspectos de suma importancia como los costos, plazos de entrega de los pedidos 
y la calidad ofrecida, entre otros. 
Teniendo el objetivo de incrementar la producción de chorizo ahumado en base a 
la implementación de la metodología de mejora continua y sus cambios realizados 
en el proceso de producción. Se realizó la compra y mejoramiento de equipos y 
maquinarias para de esta manera poder optimizar dichos procesos y lograr 
generar una mayor respuesta en caso de requerimientos adicionales, logrando 
aumentar la capacidad cerca al triple de la producción inicial. 
Tapia,  nos detalla que hubo un mejoramiento de la infraestructura lo cual genero 
una mejor distribución del espacio físico, la ubicación correcta de los equipos, la 
facilidad en la movilización con respecto a la materia prima como el del producto 
final, pudo generar una optimización de tiempos, mejorando así los estándares y 
el cumplimiento de las normas requeridas. 
Como resultado final se logró incrementar de 50 lb de chorizo a la semana 
equivalente a 198 unidades al mes en un inicio, a 150 lb de chorizo con un total 
de 330 unidades al mes. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Kaizen  
En referencia al concepto de la metodología del Kaizen, sostienen lo siguiente: 
“[…]La mejora continua (Kaizen) es una filosofía japonesa que abarca 
todas las actividades del negocio, se le conceptualiza también como 
una estrategia de mejoramiento permanente; puede ser considerada 
como la llave del éxito competitivo japonés. La mejora puede referirse a 





ocupacional, el desarrollo de trabajadores, los proveedores, los 
productos, etcétera” (Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega, 2010, p. 37). 
Tal como lo determinan, el  Kaizen, busca el mejoramiento constante por medio 
de acciones concretas donde se considera el involucramiento de las áreas 
específicas y el recurso humano. 
Según, Hernández y Vizan (2013, p. 28). Determina al Kaizen, como un espíritu 
de mejora continua la cual consiste en un progreso que se dá . paso a paso, en 
conjunto con innovaciones y mejoras realizado por todo los empleados desde 
directivos hasta la entrega al cliente de una cantidad justa en el tiempo 
determinado. 
De igual manera detalla que la filosofía Kaizen establece que al  detectarse un 
problema, el proceso productivo se paraliza para poder determinar las causas y 
posteriormente determinar las medidas que se ejecutaran para su corrección, 
dando como resultado la eficiencia del sistema. 
Hernández y Vizan (2013, p. 29). Considera que la filosofía Kaizen es el pilar 
básico y fundamental al momento de implementar cualquier herramienta Lean 
Manufacturing. Por ello determina 10puntos claves para su aplicación: 
1. Abandonar las ideas fijadas y rechazar el estado actual 
2. Reflexionar sobre lo que no se puede hacer 
3. Realizar instantáneamente las propuesta de mejora seleccionadas 
4. No enfocarse en la perfección, ganar el 60% 
5. Corregir un error inmediatamente 
6. Identificar ideas durante una dificultad 
7. Encontrar la causa real, plantear los 5 porqués y encontrar la solución. 
8. No conformarse con la idea de una sola persona 
9. Demostrar y después certificar 
10. La mejora es ilimitada. 
Según, Villaseñor (2009, p. 49). Kaizen, es el termino japonés para nombrar al 
mejoramiento continuo, por lo tanto para realizar mejoras que incrementen 





las metas que implementa el Lean Manufacturing de eliminar todos los 
desperdicios alcanzando nuevas alturas con cada problema que se resuelva, 
involucrando las inquietudes de los trabajadores, proponiendo un esfuerzo 
constante no sólo para mantener los estándares sino también para mejorarlos y a 
la vez permitir que se de mejoras en el proceso mediante la aplicación del ciclo de 
Deming, ya que en conjunto con esta aplicación la organización puee lograr la 
confianza y aceptación de los clientes. 
- Enfoques de Progreso 
Según Villaseñor, existen dos tipos de enfoque para lograr el progreso en una 
organización, los cuales los denomina, el enfoque de gran salto y el enfoque 
gradual. 
El enfoque de gran salto se realiza a través de una innovación y en la mayoría de 
los casos a causa de una sola acción. Teniendo como características un efecto de 
corto plazo pero dramático, se basa en innovaciones tecnológicas, tiene ventaja 
en economías de crecimiento rápido, requiere de mucha inversión y pequeño 
esfuerzo para mantenerlo. 
El enfoque gradual, en la mayoría de los casos se da a través de la 
implementación del Kaizen y por lo tanto se genera en un proceso continuo 
gracias a la implementación de técnicas sencillas, como lo son las herramientas 
de control de calidad. Teniendo como características un efecto de largo plazo y 
larga duración, presenta cambios graduales y constantes, presenta un enfoque 
colectivo, requiere poca inversión, orientado a las personas y trabaja bien en 
economías de crecimiento lento. 
Por lo tanto la implementación de este programa nos generara muchos beneficios, 
ya que su administración  trata de encontrar un desarrollo exitoso en la ejecución, 
mientras que reconoce que tanto la dedicación como el esfuerzo por parte de 






 Villaseñor, indica que los beneficios que presenta el programa, pueden variar de 
una empresa a otra, pero generalmente la mayoría presentan los mismos. Los 
cuales son: 
- Aumenta la productividad. 
- Reducción del espacio utilizado. 
- Se mejora la calidad del producto fabricado. 
- Mejora en el manejo, control de los procesos y servicio. 
-  
- Implementación del Kaizen 
Habiendo detallado la definición del Kaizen, podemos entender que dicha filosofía 
consiste en aplicar mejoras de manera constante, teniendo el involucramiento de 
todas las personas, por lo tanto para centrar nuestro estudio deberemos de 
centrar nuestra atención en donde las mejoras a realizar tengan un mayor impacto 
y para ello deberemos de basarnos en herramientas los cuales nos ayudara a su 
implementación, las cuales son las siguientes: 
1. Diagrama de Pareto 
2. Diagrama de Causa y Efecto 
3. Plantillas de Inspección 
4. Diagramas de Dispersión 
5. Diagramas de flujo 
6. Histogramas 
7. Graficas de control 
Basándonos en el estudio de Perez Montiel; los pasos que pertenecen a la 
evaluación de la aplicación del Kaizen, son las siguientes: 
Fase 1.- Pre Kaizen: Consiste en una reunión informando sobre el proceso a 
mejorar y la selección de un equipo encargado de la aplicación. 
Fase 2.- Kaizen: Consiste en el desarrollo de la implementación, siguiendo un 
esquema establecido con el grupo de trabajo conformado en la fase 1, definiendo 





participantes, observación del proceso, organización del trabajo, implementación 
de las mejoras, validación de las mejoras y los resultados. 
Fase 3.- Seguimiento: Consiste en mantener la constancia del proceso con las 
mejoras implementadas, ya que al concluirse el proceso Kaizen inicia el proceso 
de cambio en la organización. 
1.3.2 Productividad 
“Es la relación entre los productos logrados y los insumos que fueron utilizados” 
(García, 2011, p. 17) 
Por lo tanto podemos determinar que es aquella relación que existe entre la 
cantidad de productos que se puede obtener en un proceso y todos los recursos 
que son directamente involucrados para lograr la obtención de la producción 
deseada. 
- Tipos de Productividad 
Productividad parcial: “En ella, los parámetros que intervienen para su medición 
son la cantidad producida y un solo tipo de insumo o indicador. Se pueden 
establecer relaciones como la cantidad producida y el nivel de energía utilizada, o 
la cantidad producida y la mano de obra, los recursos o materias primas, y todos 
aquellos elementos que hayan intervenido en la producción” (López, 2013, p. 10). 
Productividad de factor total: “También conocida a través de sus siglas (PFT). Su 
ecuación es similar a la anterior, en la cual también se tiene en cuenta la cantidad 
producida, pero a diferencia de la parcial, en esta intervienen la suma de varios 
factores para su deducción, siendo estos la mano de obra, los insumos y el capital 
utilizado” (López, 2013, p. 10). 
Productividad total: “Este indicador permite saber la productividad a escala total 
de todos los insumos y la cantidad producida. A través de su resultado, se puede 
dar cuenta del aumento o disminución que la producción ha experimentado en su 
proceso. Puede medirse en unidades físicas o monetarias, en relación a un 
período de referencia que temporalmente permite observar el aumento o 





- Factores internos y externos que afectan la productividad 
Factores Internos: 
Dentro de los factores internos se encuentran Terrenos y edificios, Materiales, 
Energía, Máquinas y equipo y Recurso humano 
Factores Externos: 
Dentro de los factores externos se encuentran la Disponibilidad de materiales o 
materias primas, Mano de obra calificada, Políticas estatales relativas a 
tributación y aranceles e Infraestructuras existentes. 
- Enemigos de la productividad 
Según Arce (2015) considera que existen aspectos que influyen en el rendimiento 
del factor humano para lograr el desarrollo de una productividad sostenible, entre 
los cuales cabe destacar los siguientes: 
El clima organizacional:  Es el factor que se encuentra comprendida por todo lo 
que representa la organización, que abarca desde el espacio físico, estructura 
organizacional, ambiente social, entre otros, los cuales producen un ambiente 
laboral determinado. 
Falta de Organización: La escasa claridad en la definición de roles y acciones a 
seguir, influyen de manera significativa en el rendimiento laboral. Por ello es 
importante desarrollar una estrategia que organice, de manera clara y detallada 
las interrogantes qué, cómo y cuándo, a través de una planificación a seguir, lo 
que permitirá cumplir con el objetivo sin quedarse atrapado en el camino. 
1.3.3 Eficiencia 
“Una persona es eficiente cuando minimiza los medios o recursos, resuelve 
problemas, ahorra gastos, cumple con sus tareas y obligaciones, capacita a los 
subordinados, pero no siempre logra las metas deseadas, a pesar de su esfuerzo” 





“la determinación de la eficiencia requiere establecer, de alguna manera, una 
relación entre los recursos suministrados y los resultados recibidos en un 
determinado periodo de tiempo” (Cegarra, 2012, p.243) 
Teniendo como base los conceptos dados por Peña y Cegarra, podemos definir 
que la eficiencia es la acción de poder realizar los objetivos propuestos, las metas 
trazadas, la producción requerida y los logros anhelados pudiendo utilizar la 
menor cantidad de recursos y en un tiempo requerido. 
1.3.4 Eficacia 
 “Una persona es eficaz cuando obtiene resultados, consigue lo correcto, lo 
deseado, logra objetivos, crea valores, proporciona eficacia a los demás, pero no 
mira el tiempo ni los recursos utilizados para conseguirlo” (Peña, 2013, p.13). 
Por lo tanto podemos determinar que a eficacia enfocada hacia los procesos son 
aquellos que logran alcanzar el objetivo, pero sin determinar ni analizar los costos 
que esto implica y por ende los recursos que son utilizados, 
1.3.5 Competitividad 
A través de la relación de definiciones de competencia, competente y competidor, 
determinan a la competitividad como “la capacidad para competir y salir 
victorioso”, afirmando que “la capacidad de las empresas tanto grandes como de 
pequeñas dimensiones, para aportar valor añadido es uno de los factores claves 
que determina los resultados agregados de toda economía, su nivel de 
competitividad y el nivel de vida de la población – directamente a través del 
empleo, e indirectamente a través de los sistemas de seguridad social y de las 
transferencias de renta“( Jaramillo, 2002, p.64). 
Por lo tanto para podernos convertir en fuentes de riqueza, que es el objetivo 
principal de toda empresa con fines lucrativos, se debe competir con 02 factores 
claves, los cuales son  calidad y precio en el mercado, teniendo en cuenta la 
diferencia en el término de victoria y objetivo, los cuales son muy diferentes y 
suelen ser confundidos en  





1.3.6 Aceptación del cliente 
 “la continuidad es entendida como pervivencia de una determinada empresa y 
resultante de una serie de momentos sucesorios” (Ginebra, 2008, p.67). 
En lo que afirma Ginebra, nos hace referencia que la continuidad en relación a 
una empresa, y si lo enfocamos en un proceso podemos determinar que es 
aquella transición la cual no debe ser prolongada sino de manera sucesiva, para 
que de esta manera toda acción, cambio, proceso, etc. se realice correctamente 
sin dar origen a despilfarros de recursos. 
1.3.7 Taller de conversión de vehículo a GNV 
Según Resolución directoral Nª 3990-2005-MT/15 – Régimen de autorización y 
funcionamiento de las Entidades Certificadoras de Conversiones y Talleres de 
Conversión de GNV, Perú. 2005. Del Ministerio de Transportes y Comunicaciones 
– MTC 
Es aquel establecimiento que dispone de personal capacitado y de instalaciones 
técnicamente apropiadas para prestar el servicio de instalación, mantenimiento y 
reparación del equipo completo de conversión o sus componentes para uso con 
GNV de vehículos que originalmente utilizaban combustibles líquidos. 
1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema general 
¿Cómo la aplicación del Kaizen mejora la productividad en el proceso  de 
conversiones a GNV de  la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. Santa 
Anita, 2017? 
1.4.2 Problemas específicos 
 ¿Cómo la aplicación del Kaizen mejora la eficiencia en el proceso  de 
conversiones a GNV de  la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. Santa 
Anita, 2017? 
 ¿Cómo la aplicación del Kaizen mejora la eficacia en el proceso  de conversiones 





1.5 Justificación del estudio 
1.5.1 Justificación económica 
Permitirá a la empresa identificar las fallas existentes, hacer uso eficiente de sus 
recursos, concentrándose en lograr una mejora continua y por consiguiente 
incrementando la productividad, en términos de eficiencia y eficacia. 
1.5.2 Justificación social 
De acuerdo al giro de la empresa tiene una relación directa con servicio y 
asistencia al cliente, lo cual beneficia a los miembros de la organización poder 
incursionar de una mejor manera en el ámbito laboral y permitiendo que la 
empresa continúe en el mercado lo que significa que generara puestos de trabajo  
y en su alcance apoyar a dinamizar la economía nacional. 
1.5.3 Justificación práctica 
Mejorar los procesos operativos y disciplina en el cumplimiento de las metas y 
requerimientos propuestos por la empresa. Así mismo facilitará coordinación entre 
las áreas de la empresa ya que el plan de operaciones necesariamente tiene que 
ajustarse a los requerimientos actuales de demanda de ventas y en línea con los 
objetivos generales de la empresa. 
1.5.4 Justificación técnica 
Demostrará los beneficios que se generan con la aplicación de técnicas y 
herramientas de la Ingeniería Industrial, que pueden aplicarse dentro del área de 
conversiones de GNV en la empresa, y se podrán observar con el tiempo la 
diferencia luego de la puesta en marcha. 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis general 
La aplicación del Kaizen  mejora la productividad en el proceso de conversiones a 





1.6.2 Hipótesis especificas 
La aplicación del Kaizen  mejora la eficiencia en el proceso de conversiones a 
GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. Santa Anita, 2017. 
La aplicación del Kaizen  mejora la eficacia en el proceso de conversiones a GNV 
de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. Santa Anita, 2017. 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
Determinar como la aplicación del Kaizen mejora la productividad en el proceso 
de conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. Santa 
Anita, 2017. 
1.7.2 Objetivos específicos 
Determinar como la aplicación del Kaizen mejora la eficiencia en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. Santa 
Anita, 2017. 
Determinar como la aplicación del Kaizen mejora la eficacia en el proceso de 















1.8 Matriz de Coherencia 
 
Fuente: Elaboración propia
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¿Cómo la aplicación del kaizen
mejora la productividad en el
proceso de conversiones a GNV de
la empresa Dione Ingenieros GLP
GNV S.A.C. Santa Anita, 2017?
Determinar como la aplicación del
kaizen mejora la productividad en el
proceso de conversiones a GNV de la
empresa Dione Ingenieros GLP GNV
S.A.C. Santa Anita, 2017.
La aplicación del kaizen mejora la
productividad en el proceso de
conversiones a GNV de la empresa
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C.
Santa Anita, 2017.
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas
¿Cómo la aplicación del kaizen
mejora la eficiencia en el proceso  de 
conversiones a GNV de la empresa
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C.
Santa Anita, 2017?
Determinar como la aplicación del
kaizen mejora la eficiencia en el
proceso de conversiones a GNV de la
empresa Dione Ingenieros GLP GNV
S.A.C. Santa Anita, 2017.
La aplicación del kaizen mejora la
eficiencia en el proceso de
conversiones a GNV de la empresa
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C.
Santa Anita, 2017.
¿Cómo la aplicación del kaizen
mejora la eficacia en el proceso de
conversiones a GNV de la empresa
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C.
Santa Anita, 2017?
Determinar como la aplicación del
kaizen mejora la eficacia en el
proceso de conversiones a GNV de la
empresa Dione Ingenieros GLP GNV
S.A.C. Santa Anita, 2017.
La aplicación del kaizen mejora la
eficacia en el proceso de
conversiones a GNV de la empresa
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C.
Santa Anita, 2017.






2.1 Diseño de investigación 
2.1.1 Finalidad de la investigación 
Por su finalidad, nuestra investigación es de tipo aplicada, en razón que vamos a 
utilizar los fundamentos y la aplicación del Kaizen para obtener una mejora en la 
productividad de nuestro servicio. 
Lo cual se apoya en lo siguiente; “se encuentra íntimamente ligada a la 
investigación básica, ya que depende de sus descubrimientos y aportes teóricos 
para llevar a cabo la solución de problemas con la finalidad de generar bienestar a 
la sociedad” Valderrama (2013, p. 164). 
2.1.2 Nivel o profundidad de la investigación 
La presente investigación se situará en el nivel explicativo, ya que 
determinaremos las causas de los principales problemas de nuestra organización, 
teniendo como finalidad precisar la justificación y la relación de nuestras variables, 
Siendo esto apoyado por; “se encarga de buscar el porqué del problema mediante 
la relación causa-efecto” Valderrama (2013, p. 174) 
2.1.3 Enfoque de la investigación 
Por su enfoque, nuestra investigación es de tipo cuantitativa, en razón que vamos 
a trabajar con formulaciones estadísticas y con valores numéricos, los cuales 
serán obtenidos a través de una medición e ingresados a un programa 
estadístico.  
Lo cual se apoya en lo siguiente;  “una investigación con enfoque cuantitativo es 
en la cual “se establecen hipótesis determina variables, se traza un plan para 
probarlas (diseño); se miden las variables en un determinado contexto, se 
analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadísticos, y se extrae 





2.1.4 Diseño de la investigación 
La investigación de tipo cuantitativa, como es el caso de la que estamos 
desarrollando se divide en no experimental y experimental, siendo este último el 
diseño de nuestra investigación, ya que se manipulara la variable independiente. 
Asimismo, la investigación será transversal, porque re recolectarán los datos en 
diferentes tiempos, con el propósito de describir las variables y analizar su 
incidencia en diferentes momentos dados.  
Siendo esto apoyado por; “En el diseño experimental se manipulan en forma 
deliberada una o más variables independientes para observar sus efectos en la(s) 
variable(s) dependiente(s).” Valderrama (2013, p. 176) 
2.1.5 Alcance de la investigación 
Por su alcance, nuestra investigación es de tipo evolutiva, en razón a ser una 
investigación con finalidad de tipo aplicada y teniendo en cuenta que  vamos a 
realizar más de dos mediciones al elemento para obtener un resultado. 
Lo cual se apoya en lo dicho por Hernández, Fernández y Baptista (2014)  
quienes afirman que una investigación de tipo de alcance evolutiva es aquella que 
dispone de diseños longitudinales, los cuales son  “estudios que recaban datos en 
diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolución del 
problema de investigación o fenómeno, sus causas y sus efectos” Hernández, 











2.2 Variables, operacionalización 
2.2.1 Variable independiente 
La variable independiente de la investigación, será la implementación de la 
filosofía Kaizen. 
La cual tiene como estrategia el mejoramiento permanente, la cual abarca 
diferentes actividades que se podrán dar en una empresa (Bonilla, Diaz, Kleeberg 
y Noriega, 2010, p. 37). 
Teniendo también la siguiente definición: 
“Proporciona a las organizaciones empresariales una filosofía y estructura que les 
estimula a establecer en forma continua estándares de calidad y a lograr metas 
en función de la satisfacción del cliente, ventas y utilidades” (Negotion, 2010, p. 
115). 
 
Según lo citado, y teniendo conocimientos de la situación actual de la empresa, 
determinaremos las dimensiones denominadas; continuidad y ocurrencias. Al ser 
una mejora implementada que tendrá que ejecutarse de una manera constante, 
por lo tanto podemos proponer que en dicho desarrollo se debe de disminuir los 
procesos repetitivos y por ende los errores y ocurrencias que se puedan generar, 
para lo cual podemos plasmarlo en los siguientes indicadores:  
- Continuidad de Procesos 
En el conjunto de los procesos, se localizan aquellos que se desarrollan por lotes 
y los continuos; cuyos productos o servicios se encuentran estandarizados 
permitiendo una correcta organización de los recursos en torno al producto o al 
servicio. Se genera el avance de una operación a la siguiente y se mantiene poco 
inventario entre una y otra operación. (Krajewski y Ritzman, 2009, p. 93). 
Basándonos en la definición de continuidad de proceso, y plasmándolo en nuestra 
investigación para poder lograr nuestro objetivo, del aumento de productividad, 
debemos basarnos en un proceso estandarizado, con una correcta organización 





operaciones que conlleva una instalación de GNV, por lo tanto aquellas etapas 
que durante el proceso de conversión, se generan mayor al número establecido  




             
- Ocurrencias 
 
Aquel suceso inherente al proceso de fabricación, sin tener en cuenta los medios 
de control que existan para detectarla y eliminarla (Vilar, 2013, p. 41). 
Basándonos en lo dicho por Vilar en relación a nuestra investigación, 
consideraremos las ocurrencias que ocurran durante el proceso de conversión de 
GNV, con el objetivo inicial de identificarlas ya que estas se originaran por 
factores externos al proceso y de esta manera eliminarlas y poder llegar a nuestro 
objetivo final, del aumento de productividad en dicho proceso. Dicho esto, las 
ocurrencias se determinara por la proporción resultante del número de 
conversiones con reproceso, las cuales pueden ser las que fueron paralizadas por 
solicitud del cliente, retraso en el ingreso del vehículo, cambios de solicitudes y 
requisitos del cliente, ausencia de productos, ausencia de mano de obra, entre 






      
 
Continuidad =  
N° etapas repetitivas
N° etapas del proceso
 de conversion
x100 
Ocurrencias =  







2.2.2 Variable dependiente 
La variable dependiente de la investigación, será la productividad, 
“Es la relación entre los productos logrados y los insumos que fueron utilizados” 
(García, 2011, p. 17) 
Según lo dicho por García, y teniendo conocimientos de la situación actual de la 
empresa Y el objetivo que se desea alcanzar determinaremos las siguientes 
dimensiones; eficiencia y eficacia. Ya que debemos de identificar la efectividad de 
nuestra organización que está en relación con nuestros objetivos, evaluando el 




“Una persona es eficiente cuando minimiza los medios o recursos, resuelve 
problemas, ahorra gastos, cumple con sus tareas y obligaciones, capacita a los 
subordinados, logrando las metas deseadas” (Peña, 2013, p.13). 
 
Habiendo ejecutado nuestra variable independiente, hallaremos el resultado a 
nuestro objetivo mediante la eficiencia como indicador; según Peña, resultante del 
logro de las actividades pero no de las metas deseadas, por ello para nuestra 
investigación, consideraremos la proporción que existe de las etapas del proceso 
con las conversiones sin ningún tipo de observaciones; es decir, aquellas que no 
presentan reprocesos ni  etapas repetitivas, entregadas sin observaciones  y 
finalizadas en su totalidad de acuerdo a lo acordado con el cliente y el numero 






 Eficiencia =  
N° etapas sin observaciones








“Una persona es eficaz cuando obtiene resultados, consigue lo correcto, lo 
deseado, logra objetivos, crea valores, proporciona eficacia a los demás, pero no 
mira el tiempo ni los recursos utilizados para conseguirlo” (Peña, 2013, p.13). 
 
Dada la definición por Peña, considerando la eficacia como el logro de nuestros 
objetivos sin la medición de nuestros recursos; es decir, el cumplimiento de las 
etapas de conversiones hacia los clientes en el tiempo y del modo que se 
estableció, pero no necesariamente evitando los reprocesos y las etapas 
repetitivas, entre el número total de etapas de una conversion ejecutadas en el 













en el tiempo establecido







2.2.3 Matriz de Operacionalización de las variables 















Para Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2010),busca
el mejoramiento constante por medio de acciones
concretas donde los resultados se percibiran de
manera gradual.
Aplicación la cual nos otorga
un mejor proceso de nuestra
produccion con una mejora
constante y la disminucion de
errores durante las etapas de
la conversion de GNV
Para Allen (2016), la productividad es el
cumplimiento de lo planificado tratando de
optimizar la minima cantidad de recursos, siendo
un indicador fundamental que debe ser evaluado
constantemente. 
Resultado de poder ejecutar
el proceso de conversion




siendo evaluados de manera
constante.
Eficiencia
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2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población de estudio 
Según,  Valderrama (2013, p.182), la población la determina como, “el conjunto 
de la totalidad de las medidas de la(s) variable(s) en estudio”.  
Por lo tanto en este estudio, teniendo como variable dependiente a la 
productividad, que se evaluará en el proceso de conversiones de GNV, 
consideraremos como población el número de  conversiones realizadas durante 
un periodo de 03  meses del año 2016 y 2017. 
2.3.2 Muestra 
Según Valderrama (2013, p. 184), la muestra es, “el subconjunto representativo 
de un universo o población”. 
Por lo tanto se define a la muestra como representación de nuestra población de 
estudio, por ello su gran importancia para poder obtener nuestras conclusiones. 
Se establece el tamaño de la muestra, según las formulas estadísticas detalladas 
por Valderrama las cuales fueron obtenidas por la Coordinación de Métodos 
Estadísticos de la Oficina Académica de Investigación de la Universidad Cesar 
Vallejo y al tratarse respecto a nuestra organización de estudio, la cual posee un 
numero de muestra mínima que es variada en cada mes, se considerará de 
manera completa, por lo tanto será igual a la población, es decir las conversiones 
realizadas durante 03 meses (Julio, Agosto, Setiembre) del año 2016 y 2017. 
2.3.3 Muestreo 
Valderrama, lo define como “el proceso de selección de una parte representativa 
de la población”, bajo este concepto y siendo nuestra muestra la totalidad de la 







2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas de recolección de datos 
De acuerdo con nuestro problema de estudio e hipótesis, el plan para la 
recolección de datos de esta investigación, son: 
Fuentes primarias 
- Observación. Emplearemos esta técnica, que consiste en observar las 
variaciones y tomar la información obtenida a través de una base de datos, para 
de esta manera poderla registrarlas para su posterior análisis.  
Fuentes secundarias 
- Fichas bibliográficas. Se usaran para los datos referidos a los libros que 
utilizaremos a lo largo del proceso de investigación. 
2.4.2 Instrumentos de recolección de datos 
Instrumento de medición para variable independiente 
Emplearemos la base de datos realizada por la empresa Dione Ingenieros GLP 
GNV S.A.C, con la finalidad de obtener datos cuantitativos en relación con 
nuestros indicadores y de esta manera poder desarrollar  las dimensiones 
establecidas en la matriz de operacionalización de las variables.  
Instrumento de medición para variable dependiente 
Emplearemos la base de datos suministrada por INFOGAS (entidad la cual 
administra el sistema de control de carga del gas natural vehicular)  a la empresa 
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C, con la finalidad de obtener su número de 
conversiones realizadas en cierto intervalo de tiempo, con la finalidad de contar 







Valderrama (2013, p. 206), infiere que la validez es el grado en que el instrumento 
mide la variable para dar conclusiones válidas. 
En este caso la validez del instrumento se dará por medio del juicio de experto. 
Según Valderrama (2013, p. 206), la validez es aquel que determina el grado en 
que los ítems son una muestra representativa de todo el contenido a medir. Por 
ello la hipótesis debe mantener una relación con los elementos de los indicadores. 
En este estudio, será otorgado por (03) profesionales Ingenieros Industriales que 
firmaron el presente proyecto de investigación. Los mencionados son: 
Dr. Leonidas Bravo Rojas con Nº de DNI 08634346 
Dr. Fernando Suca Apaza con Nº de DNI 40375320 
Mgtr. Antonio Obregón La Rosa con Nº de DNI 08685618 
N° Apellidos y Nombres de 
los Expertos 
Pertinencia Relevancia Claridad 
1 Leonidas Bravo Rojas Si Si Si 
2 Fernando Suca Apaza Si Si Si 
3 Antonio Obregón La Rosa Si Sí Si 
 
Los expertos calificaron la pertinencia, relevancia y claridad del instrumento de 
medición a utilizarse, lo cual se pueden visualizar en el Anexo N° 6, Nº 7y Nº8. 
2.4.4 Confiabilidad  
La confiabilidad de nuestros datos se apoya en la información obtenida por la 
empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C y en la base de datos llamada 
“Gestión de Casos” brindada por la entidad administradora del sistema de control 





Financiera de Desarrollo S.A) mediante  Decreto Supremo N° 006-2005-EM  
quien a su vez es supervisada por el consejo supervisor, el cual  está conformado 
por un representante del MINEM (Ministerio de Energía y Minas), MTC (Ministerio 
de Transportes y Comunicaciones) y Ministerio de la Producción, bajo la 
modalidad de un contrato de fideicomiso de administración. Por ello la 
confiabilidad de nuestros datos estará relacionada con nuestra investigación, 
mediante la involucración de datos, teniendo un resultado primario y datos 
experimentados. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
El método utilizado para realizar esta investigación es el análisis cuantitativo. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2006, p. 408), “es aplicable un análisis 
cuantitativo, por lo que las variables pueden expresarse en valores numéricos”.  
Posterior a la obtención de los datos, estos serán procesados para poder 
emplearlos en los métodos estadísticos de la investigación. 
Según, Valderrama (2013, p. 409), para que podamos obtener una conclusión de 
los datos recolectados se debe de ejecutar diferentes paso para lograr su correcta 
organización, a lo que denomina procesamiento de datos. Siendo estas las 
siguientes técnicas que utilizaremos en nuestra investigación: 
Consistenciacion, realizaremos la depuración de datos innecesarios. 
Clasificación, agruparemos los datos según nuestra variable dependiente e 
independiente. 
Tabulación, agruparemos los datos según nuestras dimensiones para poder 
obtener nuestra muestra y posterior a ello haremos uso del programa estadístico. 
Para proseguir con el análisis de nuestros datos y dar respuesta a nuestra 
hipótesis planteada y poder analizar los datos de aplicaran métodos estadísticos, 
dela siguiente manera: 
- Se seleccionará la información necesaria de la base de datos, para poder agilizar 
nuestra información y  realizar su interpretación. 





- Se utilizará las tablas de frecuencias: relación de variables y distribuciones 
condicionales. 
- También se usará tabla de datos, para almacenar la suma de los datos en 
referencia a las dimensiones de la variable independiente y dependiente. 
- Se elaborará diagramas de barras. 
Para poder realizar los pasos mencionados, es necesario tener conocimiento de 
los principales conceptos involucrados en la parte estadística del presente 
proyecto de investigación. 
Análisis Descriptivo   
Hace mención a organizar los datos de manera ordenada para poder brindar la 
facilidad de interpretar y de conocer las características de una muestra (Juárez, 
2002, p. 4). 
No obstante, el análisis descriptivo resume y describe datos mediante tablas, 
gráficos y el análisis de estadísticos y parámetros. 
Análisis Inferencial 
El análisis inferencial, son métodos que hacen una generalización sobre una 
población empleando una muestra, realizándose estimaciones y pruebas de 
hipótesis. (Juárez, 2002, p. 8). 
Análisis de Normalidad de la Variable Dependiente 
Respecto al análisis de normalidad, en este caso para valorar la normalidad 
univariante de los datos son necesarios los contrastes de normalidad, no obstante 
entre los cuales destacan son los contrastes de Kolmogorov – Smirnov y Shapiro 
– Wilk.  









Contrastación de las Hipótesis   
Respecto a Gonzales (2011), nos explica, que las pruebas de hipótesis se 
determinan a través de una muestra, ya que la totalidad de la población posee 
una característica determinada, no obstante en la tesis la muestra es igual a la 
población debido a que la población es pequeña. Además, la prueba de hipótesis 
consta de dos afirmaciones: una hipótesis del investigador (se identifica como H1) 
y una hipótesis nula (se identifica como H0). 
Después de establecer las hipótesis, es necesario conocer el método adecuado 
para que se pueda escoger entre una hipótesis y la otra. Por lo tanto de manera 
general, se emplea un estadístico llamado “valor p”. Lo cual indica la probabilidad 
que existe en rechazar la hipótesis del investigador, cuando esta es verdadera, 
por convención, se asume que si la probabilidad es más de un 5% debemos 





Para realizar el contraste existen varios tipos de muestras, como la t de student 
para pruebas paramétricas y wilcoxon para pruebas no paramétricas (p.31) 
No obstante, son pruebas paramétricas cuando los datos se aproximan a una 
distribución normal, de lo contrario son pruebas no paramétricas cuando los datos 





En la distribución normal es 0 simétrica, no obstante se le conoce también como 










En este caso, si es positivo, indicara mucho más casos en los valores más bajos y 
pocos en los altos, positivamente asimétrica. 






Si es negativo, indicará muchos más casos en los valores más altos y pocos en 
los más bajos negativamente asimétrica  
Media < Mediana: Negativos o con sesgamiento a la izquierda. 
 
2.6 Aspectos éticos 
En el proyecto de investigación, se ha realizado bajo los lineamientos de la ética 
profesional y el cumplimiento de la propiedad intelectual, las convicciones 
políticas y el respeto por las creencias religiosas y morales. De igual manera el 
velar por la identidad de los individuos que participaron guarda algún tipo de 







2.7 Desarrollo de la propuesta 
Teniendo en cuenta la futura ejecución de este proyecto de investigación, es 
primordial conocer la situación actual de nuestra empresa, teniendo ya planteado 
nuestros objetivos tanto generales como específicos y a la vez la herramienta que 
emplearemos, nos conlleva a un análisis de nuestra realidad en la organización y 
por ende la demostración de  la aplicación de nuestros indicadores a desarrollar 
para que de esta manera tengamos la certeza de una correcta ejecución y 
comprobación. 
2.7.1 Situación actual de la empresa 
En esta investigación, se detalló la realidad problemática con entorno a nuestro 
objeto de estudio, teniendo como finalidad el conocimiento global del campo a 
tratar, de igual manera en la figura N° 1 del presente trabajo se detalló los 
principales problemas a través de una lluvia de ideas en conjunto con las 
personas encargadas de las diferentes áreas establecidas en nuestra 
organización, detalle que brindaremos a continuación mediante un organigrama 
actual de la empresa, siendo este un complemento para comprender la situación 
actual.   
 
Base Legal 
Razón Social: Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C 
RUC: 20517990460  
Representante Legal: Luis Alberto, Castillo Calagua.  











Provincia, Ciudad y Distrito: Lima, Lima, Santa Anita.  
Domicilio Fiscal: Av. Huancaray Mza. A lote. 15 Asc. San Carlos Lima - Lima - 
Santa Anita 
Organigrama 
Por su parte, el organigrama es la representación gráfica tanto de la estructura 
organizacional como de la estructura funcional, en este cao de la empresa Dione 
Ingenieros GLP GNV S.A.C . por lo tanto se detallará de manera esquemática, las 






Figura Nº 2 Organigrama de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C  
 





2.7.1.1 Determinación y Análisis de los Procesos Productivos   
En esta parte de la tesis, se realizará la descripción del proceso de conversiones 
a GNV en la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C., empresa la cual se 
encuentra en estudio, con la finalidad de tener el conocimiento de cada una de 
















Fuente: Elaboración propia 
 
ITEM PROCESO
1 RECEPCION DEL CLIENTE-DOCUMENTOS
2 LLENADO DE O.T
3 LLENADO DE PRE-CONV-
4 ENTREGA DE DOCUMENTOS AL TECNICO
5 REALIZACION DE INVENTARIO POR TECNICO
6 ENTREGA DE INVENTARIO Y DOCUMENTOS A OFICINA
7 FIRMA DE FORMATOS AL CLIENTE
8 ENTREGA DE O.T AL AREA DE ALMACEN
9 SOLICITUD DE PRODUCTO AL ALMACEN GENERAL
10 VERIFICACION DEL PRODUCTO DADO POR ALMACEN GENERAL
11 ENTREGA DE PRODUCTO DE ALMACEN DE SEDE AL TECNICO
12 VERIFICACION DE PRODUCTO POR EL TECNICO
13 INICIO DE INSTALACION
14 TECNICO AUXILIAR SOLICITA HERRAMIENTAS Y PRODUCTOS EXTRAS
15 VERIFICACION TECNICA 
16 ABASTECIMIENTO DE GNV
17 PRUEBA DE RUTA
18 VERIFICACION FINAL
19 ENTREGA DE VEHICULO A ADMINISTRACION
20 ENTREGA DE DOCUMENTOS AL CERTIFICADOR
21 VERIFICACION DEL CERTIFICADOR
22 GRABACION DE CHIP
23 EMISION DE CERTIFICADO Y CHIP AL ADMINISTRADOR
24 ENTREGA DE CHIP AL TECNICO PARA SU COLOCACION
25 VERIFICACION CON CLIENTE
26 ENTREGA DE VEHICULO AL CLIENTE
INGENIEROS GLP - GNV S.A.C





2.7.1.2 Análisis Pre Test       
- Variable Independiente  
En el desarrollo de nuestro proyecto de investigación, la variable independiente 
será observada y revisada, para determinar el correcto cumplimiento del 
desarrollo de nuestro proceso. Es decir, al poseer como indicadores el “número 
de etapas repetitivas” entre el “número total de etapas de una conversión”; nos 
corresponde cotejar en cada una de las conversiones si hubieron repeticiones de 
las etapas establecidas para de esta manera determinar los errores del procesos 
para poderlos ejecutar en beneficio a nuestra variable dependiente y como 
segundo indicador el “núm.ero de conversiones con reproceso” entre el “número 
de conversiones realizadas” pudiendo establecer nuestro rango de fallas 
existentes y en base a ellas establecer nuestra meta a mejorar. 
Estas se consideraran aptas, ya que al momento de su desarrollo se ejecutará en 
base a los indicadores ya establecidos. 
Para lo cual analizaremos 20 conversiones realizadas que corresponde al mes de 
Abril, donde se realizo la toma de datos, a continuación de brinda la relación de 
dichas conversiones las cuales son obtenidas de la base de datos de la empresa 





Tabla Nº 6 Detalle de conversiones realizadas en el mes de marzo 
 
Fuente: Base de datos de Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C 
 
 
En nuestra variable independiente, los indicadores a utilizar son Continuidad 






Para determinar el numerador de nuestro indicador se trabaja en base a la 
siguiente ficha de recolección de datos, en la cual está detallado cada etapa 
del proceso de conversiones en las cuales se indica si alguna de ellas se 
realizaron mas de 2 veces (etapa repetitiva). 
 
Item Id Placa Operación Fecha Oper. Certificador Certificadora Est. Exp.
1 222709 W2E178 Cert. Inicial 04/04/2017 __ OTANOR APR
2 222747 ANW194 Cert. Inicial 04/04/2017 __ OTANOR APR
3 222745 D6M409 Cert. Inicial 04/04/2017 __ HERSA APR
4 222876 ACP210 Cert. Inicial 05/04/2017 __ HERSA APR
5 223006 ARG292 Cert. Inicial 07/04/2017 __ OTANOR APR
6 223255 ASI698 Cert. Inicial 11/04/2017 __ OTANOR APR
7 223394 ALP298 Cert. Inicial 12/04/2017 __ OTANOR APR
8 223393 F9Y482 Cert. Inicial 12/04/2017 __ OTANOR APR
9 223486 ATX070 Cert. Inicial 17/04/2017 __ OTANOR APR
10 223703 B6S336 Cert. Inicial 19/04/2017 __ OTANOR APR
11 223746 BIA833 Cert. Inicial 20/04/2017 __ HERSA APR
12 223748 AMW384 Cert. Inicial 20/04/2017 __ HERSA APR
13 223886 AVF577 Cert. Inicial 21/04/2017 __ HERSA APR
14 223971 A6F266 Cert. Inicial 22/04/2017 __ OTANOR APR
15 224030 C8A376 Cert. Inicial 24/04/2017 __ HERSA APR
16 224150 B1W145 Cert. Inicial 25/04/2017 __ HERSA APR
17 224202 AWG360 Cert. Inicial 26/04/2017 __ OTANOR APR
18 224211 AWG178 Cert. Inicial 26/04/2017 __ OTANOR APR
19 224183 AUQ027 Cert. Inicial 26/04/2017 __ HERSA APR
20 224371 F6C065 Cert. Inicial 27/04/2017 __ HERSA APR
CONVERSIONES GNV - ABRIL
 
Continuidad de procesos = 
 °                   
 °                   






Tabla Nº 7 Cotejo de reprocesos de las etapas de conversión de GNV 
 
Fuente: Elaboracion propia 
 
En la Tabla Nº 8 , se muestra las diferentes etapas del proceso de conversión, 
aquellos que se repiten mas de una vez por temas de descordinacion del 
personal, errores en su ejecución, demoras, etc se le asigna el numero uno 












1 RECEPCION DEL CLIENTE-DOCUMENTOS X 0
2 LLENADO DE O.T X X 1
3 LLENADO DE PRE-CONV- X X 1
4 ENTREGA DE DOCUMENTOS AL TECNICO X 0
5 REALIZACION DE INVENTARIO POR TECNICO X 0
6 ENTREGA DE INVENTARIO Y DOCUMENTOS A OFICINA X 0
7 FIRMA DE FORMATOS AL CLIENTE X 0
8 ENTREGA DE O.T AL AREA DE ALMACEN X 0
9 SOLICITUD DE PRODUCTO AL ALMACEN GENERAL X 0
10 VERIFICACION DEL PRODUCTO DADO POR ALMACEN GENERAL X 0
11 ENTREGA DE PRODUCTO DE ALMACEN DE SEDE AL TECNICO X 0
12 VERIFICACION DE PRODUCTO POR EL TECNICO X 0
13 INICIO DE INSTALACION X 0
14 TECNICO AUXILIAR SOLICITA HERRAMIENTAS Y PRODUCTOS EXTRAS X X X 1
15 VERIFICACION TECNICA X 0
16 ABASTECIMIENTO DE GNV X 0
17 PRUEBA DE RUTA X X 1
18 VERIFICACION FINAL X 0
19 ENTREGA DE VEHICULO A ADMINISTRACION X 0
20 ENTREGA DE DOCUMENTOS AL CERTIFICADOR X 0
21 VERIFICACION DEL CERTIFICADOR X 0
22 GRABACION DE CHIP X 0
23 EMISION DE CERTIFICADO Y CHIP AL ADMINISTRADOR X 0
24 ENTREGA DE CHIP AL TECNICO PARA SU COLOCACION X X 0
25 VERIFICACION CON CLIENTE X X 0
26 ENTREGA DE VEHICULO AL CLIENTE X X 0
4








Tabla Nº 8 Detalle del numero de etapas repetitivas por conversion 
 
Fuente: Elaboracion propia 
 
En la tabla Nº 9, se muestra la cantidad de etapas repetitivas de cada una de 
las conversiones, estos valores seran divididos en el numero total de etapas 
que son veinte (20) y se obtendrá el promedio de estas, lo cual resulta un 
27%. 
 
Esto quiere decir que el 27% de las etapas que conforman el proceso de 
conversion no están siendo debidamente ejecutadas ya que presentan 

















1 222709 W2E178 Cert. Inicial 04/04/2017 __ OTANOR APR 8 20 0.4
2 222747 ANW194 Cert. Inicial 04/04/2017 __ OTANOR APR 5 20 0.25
3 222745 D6M409 Cert. Inicial 04/04/2017 __ HERSA APR 6 20 0.3
4 222876 ACP210 Cert. Inicial 05/04/2017 __ HERSA APR 4 20 0.2
5 223006 ARG292 Cert. Inicial 07/04/2017 __ OTANOR APR 5 20 0.25
6 223255 ASI698 Cert. Inicial 11/04/2017 __ OTANOR APR 5 20 0.25
7 223394 ALP298 Cert. Inicial 12/04/2017 __ OTANOR APR 5 20 0.25
8 223393 F9Y482 Cert. Inicial 12/04/2017 __ OTANOR APR 4 20 0.2
9 223486 ATX070 Cert. Inicial 17/04/2017 __ OTANOR APR 5 20 0.25
10 223703 B6S336 Cert. Inicial 19/04/2017 __ OTANOR APR 4 20 0.2
11 223746 BIA833 Cert. Inicial 20/04/2017 __ HERSA APR 5 20 0.25
12 223748 AMW384 Cert. Inicial 20/04/2017 __ HERSA APR 8 20 0.4
13 223886 AVF577 Cert. Inicial 21/04/2017 __ HERSA APR 5 20 0.25
14 223971 A6F266 Cert. Inicial 22/04/2017 __ OTANOR APR 5 20 0.25
15 224030 C8A376 Cert. Inicial 24/04/2017 __ HERSA APR 4 20 0.2
16 224150 B1W145 Cert. Inicial 25/04/2017 __ HERSA APR 6 20 0.3
17 224202 AWG360 Cert. Inicial 26/04/2017 __ OTANOR APR 4 20 0.2
18 224211 AWG178 Cert. Inicial 26/04/2017 __ OTANOR APR 6 20 0.3
19 224183 AUQ027 Cert. Inicial 26/04/2017 __ HERSA APR 6 20 0.3
20 224371 F6C065 Cert. Inicial 27/04/2017 __ HERSA APR 6 20 0.3
0.27
CONVERSIONES GNV - ABRIL INDICADOR
 
Ocurrencias = 
 °                           






Tabla Nº 9 Detalle de conversiones que presentan ocurrencias 
CONVERSIONES GNV – ABRIL OCURRENCIAS 





1 222709 W2E178 Cert. Inicial 04/04/2017 NO 20 
2 222747 ANW194 Cert. Inicial 04/04/2017 SI 20 
3 222745 D6M409 Cert. Inicial 04/04/2017 NO 20 
4 222876 ACP210 Cert. Inicial 05/04/2017 SI 20 
5 223006 ARG292 Cert. Inicial 07/04/2017 SI 20 
6 223255 ASI698 Cert. Inicial 11/04/2017 NO 20 
7 223394 ALP298 Cert. Inicial 12/04/2017 NO 20 
8 223393 F9Y482 Cert. Inicial 12/04/2017 SI 20 
9 223486 ATX070 Cert. Inicial 17/04/2017 NO 20 
10 223703 B6S336 Cert. Inicial 19/04/2017 SI 20 
11 223746 BIA833 Cert. Inicial 20/04/2017 NO 20 
12 223748 AMW384 Cert. Inicial 20/04/2017 SI 20 
13 223886 AVF577 Cert. Inicial 21/04/2017 NO 20 
14 223971 A6F266 Cert. Inicial 22/04/2017 NO 20 
15 224030 C8A376 Cert. Inicial 24/04/2017 SI 20 
16 224150 B1W145 Cert. Inicial 25/04/2017 SI 20 
17 224202 AWG360 Cert. Inicial 26/04/2017 NO 20 
18 224211 AWG178 Cert. Inicial 26/04/2017 SI 20 
19 224183 AUQ027 Cert. Inicial 26/04/2017 NO 20 
20 224371 F6C065 Cert. Inicial 27/04/2017 SI 20 
 





- Variable dependiente 
Al ejecutar una evaluación de pre test, se tendrá como finalidad poder determinar 
la ejecución de nuestros indicadores de la variable dependiente para de esta 
manera poder visualizar las variaciones sin ningún tipo de alteración que se 
pueda generar en nuestros resultados y por lo tanto  a una incorrecta 
interpretación. Es por ello que se considerará los datos obtenidos de nuestra 





Los siguientes cuadros nos mostraran las etapas que no presentan 
observaciones, ed decir aquellas que se ejecutaron sin anomalías del total de 
etapas del proceso de conversión.  
 
Tabla Nº 10 Detalle de etapas del proceso de conversión sin observaciones 
 
 
Fuente: Elaboracion propia 
 
La tabla Nº 11, detalla que etapas tienen o no observacions, “ejecución 
incorrecta”, hacemos referencia aquellas etapas que por motivos internos (pedido 
errado, mala ejecución, etc) se detecta la desconformidad y se procede a la 
ejecución de la etapa de  “verificación”, viéndonos obligados a correguir dichas 
observaciones para la culminación total del servicio. 
Teniendo como resultado de esta toma de datos, procederemos en aplicar 
nuestro indicador para hayar nuestra eficiencia, por ejemplo en la tabla Nº 11 
contamos con 11 etapas que no presentan observaciones de un total de 18.  
 
 
ITEM PROCESO REPROCESOS OBS.
1 RECEPCION DEL CLIENTE-DOCUMENTOS x 0
2 LLENADO DE PRE- CONVERSION x x 1 ejecucion incorrecta
3 REALIZACION DE INVENTARIO x 0 ejecucion incorrecta
4 FIRMA DE FORMATOS DEL CLIENTE x 0
5 LLENADO DE O.T x 0
6 SOLICITA PRODUCTOS AL ALMACEN x x 1 ejecucion incorrecta
7 VERIFICA PRODUCTOS x x 1 ejecucion incorrecta
8 ENTREGA DE PRE CONVERSION A CERTIFICADOR x 0 ejecucion incorrecta
9 ENTREGA DE DOCUMENTOS A OFICINA x x 1 ejecucion incorrecta
10 SOLICITA HERRAMIENTAS AL ALMACEN DE SEDE x 0
11 INICIO DE INSTALACION x 0
12 VERIFICACION TECNICA SUPERVISOR x 0
13 ABASTECIMIENTO DE GNV x 0
14 PRUEBA DE RUTA x 0
15 VERIFICACION DEL CERTIFICADOR x 0
16 ENTREGA DE CHIP Y CERTIFICADO A SUPERVISOR x 0
17 COLOCACION DE CHIP x 0
18 ENTREGA DEL VEHICULO A CLIENTE x x x 1 ejecucion incorrecta
ADM. ALMACEN TECNICO























1 12 18 0.67
2 11 18 0.61
3 10 18 0.56
4 11 18 0.61
5 13 18 0.72
6 9 18 0.50
7 14 18 0.78
8 10 18 0.56
9 13 18 0.72
10 8 18 0.44
11 12 18 0.67
12 10 18 0.56
13 8 18 0.44
14 6 18 0.33
15 12 18 0.67
16 15 18 0.83
17 9 18 0.50
18 11 18 0.61
19 13 18 0.72






Tabla Nº 12 Detlle de etapas del proceso de conversion en relación al 
cumplimiento de horario de entrega 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
La tabla Nª 13, nos detalla ue etapas del proceso de conversion fueron 
culmminadas a la hora y dia establecidos al inicio de su ejecución, de esta 








ITEM PROCESO REPROCESOS OBS. TIEMPO
1 RECEPCION DEL CLIENTE-DOCUMENTOS x 0 TIEMPO OK
2 LLENADO DE PRE- CONVERSION x x 1 ejecucion incorrecta RETRASO
3 REALIZACION DE INVENTARIO x 0 ejecucion incorrecta TIEMPO OK
4 FIRMA DE FORMATOS DEL CLIENTE x 0 TIEMPO OK
5 LLENADO DE O.T x 0 TIEMPO OK
6 SOLICITA PRODUCTOS AL ALMACEN x x 1 ejecucion incorrecta RETRASO
7 VERIFICA PRODUCTOS x x 1 ejecucion incorrecta TIEMPO OK
8 ENTREGA DE PRE CONVERSION A CERTIFICADOR x 0 ejecucion incorrecta TIEMPO OK
9 ENTREGA DE DOCUMENTOS A OFICINA x x 1 ejecucion incorrecta TIEMPO OK
10 SOLICITA HERRAMIENTAS AL ALMACEN DE SEDE x 0 TIEMPO OK
11 INICIO DE INSTALACION x 0 TIEMPO OK
12 VERIFICACION TECNICA SUPERVISOR x 0 TIEMPO OK
13 ABASTECIMIENTO DE GNV x 0 TIEMPO OK
14 PRUEBA DE RUTA x 0 TIEMPO OK
15 VERIFICACION DEL CERTIFICADOR x 0 TIEMPO OK
16 ENTREGA DE CHIP Y CERTIFICADO A SUPERVISOR x 0 TIEMPO OK
17 COLOCACION DE CHIP x 0 TIEMPO OK
18 ENTREGA DEL VEHICULO A CLIENTE x x x 1 ejecucion incorrecta RETRASO
ADM. ALMACEN TECNICO
























1 12 18 0.67
2 14 18 0.78
3 13 18 0.72
4 11 18 0.61
5 13 18 0.72
6 13 18 0.72
7 13 18 0.72
8 10 18 0.56
9 13 18 0.72
10 12 18 0.67
11 12 18 0.67
12 12 18 0.67
13 13 18 0.72
14 10 18 0.56
15 12 18 0.67
16 15 18 0.83
17 15 18 0.83
18 11 18 0.61
19 14 18 0.78






Al tener nuestros valores tanto de eficiencia como de eficacia, los cuales son 
indicadores de nuestra  variable dependiente de la productividad podremos hallar 
el valor presente en esta etapa de la evaluacion, la cual es previa a nuestra 












Productividad = (Eficiencia x Eficacia)





2.7.2 Propuesta de mejora 
Tabla N° 16: Cronograma de la implementación
 
 
Fuente: Elaboración propia 
La tabla Nº 16 hace referencia los días programados para nuestra implementación 







Fuente: Elaboración propia 
 
La figura Nº 4, detalla los días en los  que se implementa la mejora a la empresa 
Dione Ingenieros GLP GNV  S.A.C  
No obstante, cabe mencionar que los días que no se consideran son los días 











2.7.3 Implementacion de la Propuesta 
Para poder mejorar los problemas ocasionados en el proceso de conversiones de 
GNV, se propone la implementación del Kaizen, la cual tendrá inicio con brindar 
información al personal sobre lo relacionado a la propuesta, sus beneficios y de 
esta manera determinar un objetivo colectivo entre todos los participantes. 
Para poder realizar las reuniones con el personal a intervenir, se ambientó un 
área especial para poder brindar los detalles de la propuesta y de los futuros 
avances que se realicen. 
En base a la teoría estudiada sobre la filosofía Kaizen y basándonos en lo 
mencionado por Villaseñor (2009, p. 49). Donde indica los pasos previos que se 
debe de realizar, los cuales se tomará como base principal: 
• La herramienta del diagrama causa efecto, tal como ha sido 
desarrollado en esta investigación en conjunto con el diagrama de Pareto, 
donde se pudo identificar las posibles causas de la baja productividad en 
el proceso de conversiones de GNV, las cuales fueron las siguientes:  
- Personal mal distribuido 
- No se ejecuta responsablemente los procesos de conversión 
- Demora en entrega de conversiones 
- Demora de abastecimiento de repuestos 
• Fase 1 -. Pre Kaizen:  Se reunió a todo el equipo de trabajo involucrado en 
el desarrollo del proceso de conversiones, con los cuales ya se había 
elaborado el diagrama causa efecto por ende se les expuso, las causas 
principales que ameritaba solucionar en nuestra empresa, por lo que se 
determinó un “equipo supervisor” quien estaría encargado de la aplicación 






Fase 2 -. Kaizen: Esta etapa consiste básicamente en la observación del 
proceso, la organización y la implementación de nuestras mejoras. Por ello junto 
con el  equipo ya determinado en la fase 1 se analizaron las causas, teniendo 
como principales: Personal mal distribuido, no ejecución responsable de procesos 
de conversión, demora en la entrega de conversiones y demora de 
abastecimiento de repuestos. 
A continuación se procederá a profundizar las cusas, mediante el uso de los 5 
porqué, para de esta manera poder desarrollar las propuestas de mejora. 
 
 
• Supervisión General 
Su principal función es dar a conocer los cambios que se proponen 
para las mejoras, la observación detallada y brindar alternativas de 
solución, esta responsabilidad estará a cargo de la “administración 
general”. 
• Administración del Kaizen 
Según el organigrama de la empresa, estará a cargo de la 
“administradora de sede”, la cual está encargada de ejecutar lo 
establecido por la Supervisión General e informar de las irregularidades 
que se presente en la evaluación de los procesos. 
 
• Supervisor Técnico 
Ejecutar los procesos y cambios realizados únicamente al área técnica 
e informar a la supervisión general la realización de actividades entre el 
área administrativa y técnica. Este cargo respecto a la implementación 
































¿Por qué el personal 
está mal distribuido? 
Porque no hay una correcta 
asignación de trabajo 
¿Por qué no hay una 
correcta asignación de 
trabajo? 
Porque no se cuenta con un 
manual de funciones establecido. 
¿Por qué no se ejecuta 
responsablemente los 
procesos de  
conversión? 
Porque no todo el personal tiene 
conocimientos de los procesos. 
¿Por qué no todo el 
personal tiene 
conocimiento de los 
procesos? 
Porque no existe una 





























¿Por qué los 
requerimientos para la 
conversión no están 
disponibles? 
Porque existe retrasos en 
procesos precios 
¿Por qué existen 
retrasos en procesos 
previos?  
Porque no existe una secuencia 
de trabajo predefinida. 
¿Por qué hay demoras 
en la entrega de 
conversiones? 
Porque los requerimientos para la 
conversión no están disponibles. 
¿Por qué hay demora 
de abastecimiento de 
repuesto? 
Porque el almacén y la entrega de 
productos es desordenada 
¿Por qué el almacén y 
la entrega de productos 
es desordenada? 
Porque no hay una clasificación 
adecuada de ítems de repuestos 
de conversión y no se practica 





Finalmente se presentan las causas raíces del problema principal, las cuales son:  
1. Falta de manual de funciones 
2. Falta de estandarización del proceso de conversión a GNV 
3. Sin secuencia de trabajo predefinida 




Descripción de la causa raíz: 
1. Falta de manual de funciones 
Los trabajadores que empiezan a laboral  al momento de su ingreso, se procede a 
explicar las funciones que debe de realizar al mismo tiempo que las desempeña 
por primera vez, esto es realizado por un trabajador del área que en ese momento 
tenga menos carga laboral. Además los trabajadores de la empresa nunca han 
recibido de manera formal las funciones de las cuales son responsables, lo cual 
ha ocasionado que al momento de ejecución de algunas de ellas la 
responsabilidad no recae directamente, lo cual ocasiona irresponsabilidad por 
parte de los colaboradores. 
Baja Productividad
en el proceso de
conversion de GNV
Falta de manual de






Kaizen para ejecutar 




Kaizen para diseñar 












2. Falta de estandarización del proceso de conversión a GNV 
Desde los inicios de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C no se ha 
formalizado ningún estándar de trabajo, lo cual ha estado ocasionando 
inconvenientes respecto a la toma de decisiones relacionada a la carga de trabajo 
durante el proceso de  conversiones tanto en el área técnica como en el área 
administrativa. Se ha podido observar que la falta de estándares de trabajo ha 
originado reprocesos de ciertas acciones, intervención de personal que está 
desarrollando otras labores para poder solucionar los inconvenientes presentes, 
cuando ello sucede los trabajadores se sienten incomodos por tener que explicar 
a los demás trabajadores, se incurre en horas extras lo cual a la empresa incurren 
en un costo asociado.  
3. Sin secuencia de trabajo predefinida 
Según lo detallado en las descripciones previas, esta causa la definimos como 
una consecuencia de las otras, ya que el personal involucrado en el proceso de 
conversión no cuenta con un estándar y un procedimiento de trabajo definido, tal 
como se mencionó en el punto anterior, lo cual genera que el colaborador ejecute 
su propia forma y ritmo de trabajo, siendo esta no del todo optima y generando 
nuevamente carga de trabajo, observaciones y sobretiempos. Resultando muchas 
veces el no cumplimiento con la entrega del vehículo en la hora fijada al cliente y 
horas extras a pagar por parte de la empresa. 
4. Clasificación inadecuada de Ítems en el almacén.  
Las esperas que se detectan en el proceso de conversión son la falta de 
disponibilidad de los trabajadores para la ejecución y la espera que se presenta al 
no tener los productos que requieren en el momento de la instalación, ya que el 
encargado solicita al auxiliar el recojo de estos productos una vez que ha 
terminado de realizar cierta operación y requiere de un producto para iniciar el 
siguiente paso, a esto se suma el tiempo que toma el personal de “almacén de 
sede” en identificar la solicitud, verificar que cuente con el  , el tiempo de 
despacho en el que incurre por una mala organización y orden de sus productos 





Con esta información se procede a proponer mejoras que contribuyan a la 
solución de la causa raíz. El siguiente diagrama explica la distribución de las 
propuestas de mejoras para cada una de las causas raíces mencionadas 
El ítem Nº 3 se considerara en conjunto con el Nº 2, ya que en el punto 3 se indica 
que viene a ser consecuencia de las otras causas raíz descrita en ese punto. 
 
CAUSA RAIZ ALTERNATIVA DE MEJORA 
Falta de manual de funciones Manual de organización y funciones  
Falta de estandarización del proceso 
de conversión a GNV 
 
Estandarizar las operaciones 
 Sin secuencia de trabajo predefinida 
Clasificación inadecuada de Ítems en el 
almacén.  
Implementación de 5s en almacén 
 
Enfocándonos en las causas ya detalladas se observa la presencia de un manual 
de funciones, para ello iniciaremos con la creación del manual de Organización y 
Funciones (MOF) siguiendo los lineamientos Kaizen de involucrar desde la 
gerencia hasta los operarios, luego procederemos con la segunda alternativa de 
mejora la cual consistirá en la estandarización de las actividades del  servicio de 
“Conversión de GNV” en conjunto con los colaboradores que realizan e 
intervienen en este proceso, para ello realizaremos un cuadro  de etapas del 
proceso y poder tomar decisiones en base a ello, siguiendo con las mejora 
implementadas abordaremos el área de almacén de sede, implementado la 
metodología de las 5s trabajando de la mano con eventos Kaizen al ikgual que en 
todas las mejoras y de esta manera poder asegurar que estos métodos se sigan 
ejecutando aun en caso de cambio de personal y poder brindar las capacitaciones 







1.- Manual de Organizaciones y funciones (MOF) 
El manual de Organizaciones y funciones (MOF) propuesto en esta investigación 
fue elaborado en conjunto con la gerencia y las jefaturas encargadas para de esta 
manera todos los colaboradores involucrados en el proceso de conversiones de 
GNV conozcan la importancia de su cargo dentro de la organización y de esta 
manera lograr el desempeño de todos 
a. Objetivo:  
El presente Reglamento Interno de Trabajo, establece normas genéricas 
de comportamiento laboral, que deben observar todos los trabajadores de 
la  empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C., con la finalidad de 
mantener y fomentar la armonía en las relaciones laborales entre la 
empresa  y sus trabajadores. 
b. Alcance 
Se encuentran sujetos al presente Reglamento todos los trabajadores de 
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
c. Descripcion de áreas 
 
- Gerencia General: Cargo y autoridad máxima de la empresa y del personal 





















Cargo del Jefe Inmediato
Areas a cargo
Responsable legal de la empresa. 
Velar por el correcto desarrollo de la empresa.
Realizar evaluaciones periodicas de todas las areas de la empresa.
Desarrollar metas a corto y largo plazo.
Designar todas las funciones de la Estructura de la Empresa.
Designar las remuneraciones de todo el personal.











- Supervision Administrativa: Diseñada para liderar y  supervisar el correcto 
desarrollo de funciones de todos los que integran el área administrativa, 
trabajando en conjunto con la “Gerencia General” y “Supervisor Técnico” 










Cargo del Jefe Inmediato
Areas a cargo
Velar por el correcto desarrollo de funciones de cada area a su cargo.
Supervisar los procesos que ejecutan las areas a cargo.
Velar por la correcta atencion al cliente que ejecutan las "administradoras de 
sede" (amabilidad, trato, presentacion(uniforme), respeto y codialidad).
Velar por la correcta informacion (proformas, presupuesto, detalle de 
servicios, y su ejecucion) , que brinde la "administradora de sede" 
(proformas, presupuesto, detalle de servicios, y su ejecucion), mnteniendo la 
credibilidad y confiabilidad de la empresa.
Supervisar el correcto uso de los formatos (ordenes de trabajo, proformas, 
control de iventario, formato de pre-conversion, cartilla informativa, 
declaracion jurada,  etc)
Suervisar, controlar y cotejar el correcto llenado de los comprobantes de 
pago en relacion a las ordenes de trabajo y el efectivo ingresado a la 
gerencia.
Supervisar los montos cobrados por los servicios realizados respetando el 
precio minimo establecido.
Supervisar la correcta entrega de productos realizado por "almacen de sede". 











- Administracion de Sede: Diseñada para planificar, velar y ejecutar el 
correcto desarrollo del mercado existente y del personal asignado. 
Teniendo como pilaes principales el prestigio de la empresa y la calidad 
ofrecida a nuestra clientela, la cual es verificada por la “Supervisión 











Cargo del Jefe Inmediato
Areas a cargo
Velar por el correcto desarrollo de funciones del personal a su cargo.
Realzar la recepcion y ubicacion inmediata del vehiculo que ingresa a 
nuestras instalaciones.
Solicitar la tarjeta de propiedad del vehiculo y canjearlo por fotocheck e 
indicarle  al cliente que le sera devuelto al final del servicio en caja.
Llenar los datos correctamente en las Ordenes de trabajo (O.T) en forma 
legible y completa.
Llenar los formatos que es asignado para cada uno de los servicios 
establecidos.
Velar y supervisar al personal a cargo de su almacen de sede para la relizacion 
correcta de sus funciones.
Velar por la "caja de sede" y supervisar sus funciones.
Cotejar los cierres de caja y  la entrega de efectivo al personal asignado.




1.4.1.1 Administrador (a) de Sede
Area Administrativa
Supervisor(a) Administrativa





- Asistencia Administrativa de sede: Diseñada para ejecutar los procesos 
asignados a su función y apoyar en lo necesario a la “Administración de 
Sede”, a fin de dar cumplimiento, logro de resultados oportunos y la 




- Cajera de Sede: Diseñada para garantizar las actividades de recepción, 
entrega y custodia de dinero, en efectivo, cheques, giros y demás 






Cargo del Jefe Inmediato
Areas a cargo
IDENTIFICACION DEL CARGO





Mantener en correcto orden los documento que asigne el jefe inmediato.
Conocer y planificar la actividades a realizar del jefe inmediato
Identificar las Ordenes de Trabajo (O.T) que aun no han sido culminados y 
brindarselos al "Administrador(a) de sede"
Apoyar en el seguimiento de clientes a traves de llamadas telefonicas 
coordinado con su jefe inmediato.
Nombre del Cargo
Dependencia
Cargo del Jefe Inmediato
Areas a cargo …..
Funciones Esenciales
Efectuar el cobro de todos los servicios realizados.
Todo cobro que realice debe ser unicamente con la Orden de Trabajo(O.T) 
firmada por el tecnico y  la administrdora.
Entregar comprobante de pago a todos los servicios cobrados de manera 
legible y correcta segun indique la orden de trabajo.
Por ningun caso se realizara comprobantes falsos, adulterados o de 
Administrador(a) de Sede
IDENTIFICACION DEL CARGO






- Almacen y despacho de sede: Diseñado para el resguardo, custodia, 





2.- Estandarización de las operaciones 
Esta mejora consistirá básicamente en atacar la ausencia de un estándar de 
proceso de conversiones de GNV, lo primero que se realizo fue el levantamiento 
de los pasos que realizaban, los cuales se plasman en el siguiente cuadro. 
Nombre del Cargo
Dependencia
Cargo del Jefe Inmediato
Areas a cargo
IDENTIFICACION DEL CARGO





Entregar productos unicamente con orden de trabajo.
Colocar la descripcion del producto entregado en la OT de manera legible






En esta situación se determinó que había demasiadas etapas interrumpidas por el 
responsable de su ejecución, la realización repetitiva. Por lo tanto se procede a 
definir responsabilidad de cada etapa y un proceso continuo (orden de 
realización). 
Al ser necesario que cada etapa del proceso tuviera una responsabilidad ya 
asignada, se da como resultado el siguiente cuadro: 
 
ITEM PROCESO
1 RECEPCION DEL CLIENTE-DOCUMENTOS X
2 LLENADO DE O.T X
3 LLENADO DE PRE-CONV- X
4 ENTREGA DE DOCUMENTOS AL TECNICO X
5 REALIZACION DE INVENTARIO POR TECNICO X
6 ENTREGA DE INVENTARIO Y DOCUMENTOS A OFICINA X
7 FIRMA DE FORMATOS AL CLIENTE X
8 ENTREGA DE O.T AL AREA DE ALMACEN X
9 SOLICITUD DE PRODUCTO AL ALMACEN GENERAL X
10
VERIFICACION DEL PRODUCTO DADO POR ALMACEN 
GENERAL X
11
ENTREGA DE PRODUCTO DE ALMACEN DE SEDE AL 
TECNICO X
12 VERIFICACION DE PRODUCTO POR EL TECNICO X
13 INICIO DE INSTALACION X
14
TECNICO AUXILIAR SOLICITA HERRAMIENTAS Y 
PRODUCTOS EXTRAS X
15 VERIFICACION TECNICA X
16 ABASTECIMIENTO DE GNV X
17 PRUEBA DE RUTA X
18 VERIFICACION FINAL X
19 ENTREGA DE VEHICULO A ADMINISTRACION X
20 ENTREGA DE DOCUMENTOS AL CERTIFICADOR X
21 VERIFICACION DEL CERTIFICADOR X
22 GRABACION DE CHIP X
23 EMISION DE CERTIFICADO Y CHIP AL ADMINISTRADOR X
24 ENTREGA DE CHIP AL TECNICO PARA SU COLOCACION X X
25 VERIFICACION CON CLIENTE X X
26 ENTREGA DE VEHICULO AL CLIENTE X X







Tabla Nº 15 Procesos despues de la mejora 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Teniendo las etapas que se ejecutaran durante todo el proceso de conversiones 
de GNV, se lleva a cabo en base a la filosofía Kaizen cumplir el objetivo de 
programar una secuencia de las conversiones realizadas al igual que los servicios 
realizados en el transcurso del dia, pensando enel cumplimiento de estas, la 
utilización de materiales y el tiempo utilizado en cada  uno de los servicios y de 
esta manera poder plasmar de una manera grafica, se vio en la necesidad de 





1 RECEPCION DEL CLIENTE-DOCUMENTOS X
2 LLENADO DE PRE- CONVERSION X
3 REALIZACION DE INVENTARIO X
4 FIRMA DE FORMATOS DEL CLIENTE X
5 LLENADO DE O.T X
6 SOLICITA PRODUCTOS AL ALMACEN X
7 VERIFICA PRODUCTOS X X
8 ENTREGA DE PRE CONVERSION A CERTIFICADOR X
9 ENTREGA DE DOCUMENTOS A OFICINA X X
10 SOLICITA HERRAMIENTAS AL ALMACEN DE SEDE X
11 INICIO DE INSTALACION X
12 VERIFICACION TECNICA SUPERVISOR X
13 ABASTECIMIENTO DE GNV X
14 PRUEBA DE RUTA X
15 VERIFICACION DEL CERTIFICADOR X
16 ENTREGA DE CHIP Y CERTIFICADO A SUPERVISOR X
17 COLOCACION DE CHIP X
18 ENTREGA DEL VEHICULO A CLIENTE X X
ADM. ALMACEN TECNICO





Grafico Nº 3 Diseño 1º Orden de Trabajo 
 








Posteriormente en el desarrollo de las actividades se determinó que el diseño 
inicial de la orden de trabajo no era 100% óptimo ya que presentaron problemas, 
como: 
- El personal técnico no se adaptaba a escribir las actividades que 
desarrollaba. 
- El personal de almacén manifestó que el espacio asignado para la 
colocación de los materiales no era el adecuado 
- Personal administrativo y de supervisión detallo que se necesitaba plasmar 
por quien estaba siendo ejecutado el servicio.  
Por ende se determinó rediseñar dicho formato corrigiendo las observaciones que 


















Grafico Nº 4 Diseño 2º Orden de Trabajo 
 
 










 Al ingreso de toda unidad vehicular/servicio, lo primero que se deberá realizar 
será la ejecución de una orden de trabajo, donde se detalle la solicitud del servicio 
que requiere el cliente, sus datos de contacto, características del vehículo y 
también dispone de un área donde se determine la salida de productos por parte 
del almacén y cuadros en la parte inferior donde se plasme el cotejo de las 
personas a cargo dando como aprobación las solicitudes de estas, lo cual de esta 
manera se podrá detectar a participación de cada personal respecto a sus 
funciones que lo involucran en cada servicio y de esta manera apoyar con un 
correcto orden de los procesos desde la etapa inicial hasta su cierre.  
En relación con la ejecución de cada etapa de la conversión, se pudo observar 
que existía demasiados movimientos por parte del área de almacen y el área 
técnica a la solicitud de productos para la conversión, ya que estos se realizaban 
conforme el avance del técnico, se ejecutó con el grupo de trabajo conformado la 
preparación de todos los productos que ingresarían en las conversiones por parte 
del encargado de almacen de sede para que de esta manera el técnico pudiera 
hacer el recojo en un solo movimiento, lo cual se le denominó “Kit de Conversion”, 













Tabla Nº 18 Lista de cotejo de productos para conversión de GNV - Checklist 
 
 
Fuente: Elaboracion Propia 
 
3.- Implementación de las 5S en el área de almacén 
Habiendo mencionado que la cuarta causa raíz era la Clasificación inadecuada de 
Ítems en el almacén y proponiendo como mejora a ello la ejecución de la 
metodología 5S , ya que existe retrasos en la reposición de  herramientas y la 
entrega de ellas los cuales se detallan en el diagrama de Ishikawa. De igual 
modo, se pudo observar al inicio de las mejoras que no existía un cotejo de 





técnico, lo cual se llega a solucionar con la mejora anterior a partir de la creación 
de la Orden de Trabajo, en donde se diseñó un área especialmente para esto. Por 
lo tanto planteamos aplicar las 5S ya que es el pilar principal de todo proyecto en 
relación a la producción esbelta y de esta manera en este proyecto podamos 
lograr que los procesos se encuentren de manera controlada al relacionarse con 
salida de productos y los colaboradores se sientan atendidos de manera correcta 
por esta área.   
 
ETAPA 0 – PLANEACIÓN   
- Capacitación del personal a cargo del almacén sobre los beneficios del 
Kaizen 
- Establecer la responsabilidad de su ejecución del encargado de almacén 
de sede. 
- Implementación de una guía del avance gradual de la implementación. 
 
 
ETAPA 1 – SEIRI (CLASIFICAR)  
Se pudo observar que existían herramientas y objetos que no eran utilizados y 
ocupan espacio que podía ser aprovechado de una mejor manera. Tambien se 





esppacio innecesario.          
    
 
MEJORA 
- Designar un espacio para la eliminación de desperdicios.  
- Clasificar lo necesario e innecesario  







ETAPA 2 – SEITON (ORGANIZAR)  
Se encontraron herramientas con diferentes usos y conservación de estos, que se 
encontraban mezcladas en un mismo lugar lo cual se deduce que al momento de 










- Considerar las herramientas con mayor frecuencia de salida para su rápida 
localización y despacho. 
- Colocar las herramientas con mayor movimiento cerca del personal  
- Eliminar desperdicios  
- Visualizar la ausencia de herramientas compartidas, llevando un control 
donde se identifique quien lo está utilizando y por ende quien es el 
responsable del retorno de dicha herramienta.  
- Establecer sitios para cada producto y rotularlos, para que de esta manera 
puedan ser identificados. 
- Organizar todos los productos que intervienen en una conversión asignada 
y agruparlas en cajas rotuladas con la lista de cotejo diseñada en la mejora 
anterior (estandarización). 

















ETAPA 3 – SEISO (LIMPIAR)  
Teniendo desde ya la difícil labor de mantener un lugar del rubro de 




- Limpiar todos los espacios y organizadores de materiales  





ETAPA 4 – SEIKETZU (ESTANDARIZAR) 
En esta etapa se considerara las mejoras propuestas en las tres etapas anteriores 
y lograr mantenerlos. Por lo tanto se deberá llevar un control y seguimiento de lo 
establecido, para lo cual utilizaremos el formato detallado. 
Tabla Nº 18 Formato de Seguimiento de 5s - Almacen 
 
 
Fuente: Elaboracion Propia 
 
ETAPA 5 – SHITZUKE (DISCIPLINA) 
Al tener definidos los puntos anteriores iniciamos en la autodisciplina, lo cual se 
podra ejecutar en la implementación a nuevas áreas y promover lo conseguido en 
base a la metodología 5S.  
CATEGORIA PREGUNTAS PUNTAJE COMENTARIOS
¿EXISTE ELEMENTOS INNECESARIOS? 15
¿LAS HERRAMIENTAS SE ENCUENTRAN 
CLASIFICADAS EN DESECHO, TRASLADO? 13
PUNTAJE TOTAL 14
¿LAS HERRAMIENTAS SE ENCUENTRAN EN SU 
LUGAR ESPECIFICO?
¿ES FACIL RECONOCER EL LUGAR PARA CADA 
COSA?
¿SE COLOCAN LAS COSAS EN SU LUGAR?
¿SE ENTREGAN LOS PRODUCTOS DE CONVERSION 
EN EL KIT DISEÑADO?
PUNTAJE TOTAL
¿ESTAN LAS AREAS LIMPIAS?
¿EL EQUIPO SE MANTIENE EN BUENAS 
CONDICIONES?
¿SE ENCUENTRAN LOS ELEMENTOS DE LIMPIEZA 
EN SU LUGAR?
PUNTAJE TOTAL
¿EL TRABAJADOR DISPONE DE LA INFORMACION 
NECESARIA?
¿SE RESPETA EL PROCEDIMIENTO Y ESTANDAR DE 
TRABAJO CONTINUAMENTE?
PUNTAJE TOTAL
¿ESTA SIENDO EL AREA REGULARMENTE 
OBSERVADA?











2.7.4 Resultados  
Despues de la realización de la implementación de las mejoras, se vuelve a tomar 
en evaluacion 20 conversiones, las cuales son obtenidas de la siguientes: 
 








Item Id Placa Operación Fecha Oper. Certificadora Est. Exp.
1 229974 AXV133 Cert. Inicial 01/08/2017 OTANOR APR
2 230167 C0I268 Cert. Inicial 04/08/2017 OTANOR APR
3 230589 06395F Cert. Inicial 11/08/2017 OTANOR APR
4 230635 AXX043 Cert. Inicial 12/08/2017 OTANOR APR
5 230943 F8D637 Cert. Inicial 17/08/2017 OTANOR APR
6 230978 AXV029 Cert. Inicial 17/08/2017 OTANOR APR
7 231278 AVE091 Cert. Inicial 23/08/2017 OTANOR APR
8 231605 ATD699 Cert. Inicial 29/08/2017 OTANOR APR
9 231911 F5O075 Cert. Inicial 04/09/2017 OTANOR APR
10 231950 C9I308 Cert. Inicial 05/09/2017 OTANOR APR
11 231951 AET460 Cert. Inicial 05/09/2017 OTANOR APR
12 232222 C3E199 Cert. Inicial 09/09/2017 OTANOR APR
13 232246 AMO606 Cert. Inicial 09/09/2017 OTANOR APR
14 232329 AHA643 Cert. Inicial 12/09/2017 OTANOR APR
15 232408 AYG090 Cert. Inicial 13/09/2017 OTANOR APR
16 232373 AMP648 Cert. Inicial 13/09/2017 OTANOR APR
17 232374 AWE525 Cert. Inicial 13/09/2017 OTANOR APR
18 232704 AYI575 Cert. Inicial 18/09/2017 OTANOR APR
19 232870 AYF219 Cert. Inicial 20/09/2017 OTANOR APR
20 233476 AYU058 Cert. Inicial 30/09/2017 OTANOR APR





Procediendo con la toma de datos, con el modelo de la Figura Nº 6 , en esta etapa 
de la toma de datos ya trabajammso en base a las reestructuración de las etapas 
de la conversión, las cuales de 26 etapas se disminuyo a 18, el cual es el 
siguiente: 
Tabla Nº 17 Cotejo de reprocesos de las etapas de conversión de GNV   
 






1 RECEPCION DEL CLIENTE-DOCUMENTOS X 0
2 LLENADO DE PRE- CONVERSION X 0
3 REALIZACION DE INVENTARIO X 0
4 FIRMA DE FORMATOS DEL CLIENTE X 1
5 LLENADO DE O.T X 0
6 SOLICITA PRODUCTOS AL ALMACEN X 1
7 VERIFICA PRODUCTOS X X 0
8 ENTREGA DE PRE CONVERSION A CERTIFICADOR X 0
9 ENTREGA DE DOCUMENTOS A OFICINA X X 1
10 SOLICITA HERRAMIENTAS AL ALMACEN DE SEDE X 0
11 INICIO DE INSTALACION X 0
12 VERIFICACION TECNICA SUPERVISOR X 0
13 ABASTECIMIENTO DE GNV X 0
14 PRUEBA DE RUTA X 0
15 VERIFICACION DEL CERTIFICADOR X 0
16 ENTREGA DE CHIP Y CERTIFICADO A SUPERVISOR X 0
17 COLOCACION DE CHIP X 0
18 ENTREGA DEL VEHICULO A CLIENTE X X 0
3TOTAL DE REPROCESOS
ADM. ALMACEN TECNICO





En base a la observación de cada una de estas 20 conversiones post evaluacion, 
se obtuvieron los  siguientes valores, el cual la continuidad se obtuvo a un 9.7 %  
 
Tabla Nº 18 Detalle del numero de etapas repetitivas por conversion 
 
Fuente: Elaboracion propia 
 

















1 229974 AXV133 Cert. Inicial 01/08/2017 OTANOR APR 3 18 0.17
2 230167 C0I268 Cert. Inicial 04/08/2017 OTANOR APR 2 18 0.11
3 230589 06395F Cert. Inicial 11/08/2017 OTANOR APR 2 18 0.11
4 230635 AXX043 Cert. Inicial 12/08/2017 OTANOR APR 0 18 0.00
5 230943 F8D637 Cert. Inicial 17/08/2017 OTANOR APR 5 18 0.28
6 230978 AXV029 Cert. Inicial 17/08/2017 OTANOR APR 2 18 0.11
7 231278 AVE091 Cert. Inicial 23/08/2017 OTANOR APR 2 18 0.11
8 231605 ATD699 Cert. Inicial 29/08/2017 OTANOR APR 0 18 0.00
9 231911 F5O075 Cert. Inicial 04/09/2017 OTANOR APR 3 18 0.17
10 231950 C9I308 Cert. Inicial 05/09/2017 OTANOR APR 0 18 0.00
11 231951 AET460 Cert. Inicial 05/09/2017 OTANOR APR 0 18 0.00
12 232222 C3E199 Cert. Inicial 09/09/2017 OTANOR APR 0 18 0.00
13 232246 AMO606 Cert. Inicial 09/09/2017 OTANOR APR 5 18 0.28
14 232329 AHA643 Cert. Inicial 12/09/2017 OTANOR APR 3 18 0.17
15 232408 AYG090 Cert. Inicial 13/09/2017 OTANOR APR 0 18 0.00
16 232373 AMP648 Cert. Inicial 13/09/2017 OTANOR APR 2 18 0.11
17 232374 AWE525 Cert. Inicial 13/09/2017 OTANOR APR 4 18 0.22
18 232704 AYI575 Cert. Inicial 18/09/2017 OTANOR APR 1 18 0.06
19 232870 AYF219 Cert. Inicial 20/09/2017 OTANOR APR 0 18 0.00
20 233476 AYU058 Cert. Inicial 30/09/2017 OTANOR APR 1 18 0.06
9.72





Tabla Nº 19 Analisis de observaciones de las etapas del proceso de 
conversione 
 
 Fuente: Elaboracion propia 









Tabla Nº 20 Eficiencia después de la implementación 
 
Fuente: Elaboracion propia 
 
Tabla Nº 21 Analisis de tiempo de las etapas del proceso de conversion 
 
Fuente: Elaboracion propia 
Eficiencia
80.00%
 °        sin             













1 13 18 0.72
2 17 18 0.94
3 15 18 0.83
4 15 18 0.83
5 13 18 0.72
6 16 18 0.89
7 14 18 0.78
8 18 18 1.00
9 16 18 0.89
10 14 18 0.78
11 15 18 0.83
12 11 18 0.61
13 15 18 0.83
14 17 18 0.94
15 12 18 0.67
16 13 18 0.72
17 15 18 0.83
18 12 18 0.67
19 13 18 0.72






En la tabla Nº 24 se detalla el total de etapas realizadas en el tiempo establecido 
por cada una de nuestras muestras. 
 
Tabla Nº 22 Eficacia después de la implementacion 
 
Fuente: Elaboracion propia 
Al tener nuestro valores tanto de eficiencia como eficacia post implementación, 
podemos hallar el nuevo valor de nuestra productividad, dando como resultado lo 
siguiente 
Tabla Nº 23 Productividad después de la implementacion 
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Realizando una comparación grafica de los valores obtenidos antes y después de 
la implementación de las mejoras obtenemos los siguientes cuadros: 
 
Grafico Nº 3 Comparacion de eficiencia antes y después de la mejora 
 
Fuente: Elaboracion propia 
Por medio de la Figura Nº11 se observa que la eficiencia anterior es 60% y la 










Grafico Nº 4 Comparacion de eficacia antes y después de la mejora 
 
Fuente: Elaboracion propia 
Por medio de la Figura Nº12 se observa que la eficacia anterior es 70% y la 














Grafico Nº 5 Comparacion de productividad antes y después de la mejora 
 
Fuente: Elaboracion propia 
Por medio de la Figura Nº13 se observa que la productividad era de 42% y la 


























2.7.5 Analisis Financiero 
Se evaluara económicamente la propuesta de mejora. Para ello se utilizará la 
relación Beneficio-Costo para medir la factibilidad económica de la propuesta en 
un horizonte de 6 meses. 
 
Tabla Nº 27 Costos de implementacion 
 
Fuente: Elaboracion propia 
Como beneficio se identificó el ahorro en la cantidad de horas que se ocasionaba 
por las conversiones con observaciones y los retrasos de estas hacia los clientes. 
El beneficio no viene a ser el aumento en la velocidad de procesamiento ya que 
no está relacionado con un incremento en las ventas. Es por ello que la diferencia 
entre el costo de horas extra estimadas viene a ser un beneficio. Dichos costos a 
pagar están expresados como un porcentaje del costo horario. 
A continuación se muestra el detalle de ahorro. 
 
MEJORA DETALLE COSTO
implementacion del MOF S/. 400.00
Revision mensual del MOF (2h. De
supervisora administrativa) S/. 14.16
diseño de 1º O.T (DISEÑO E IMPRESIÓN) S/. 135.00
REDISEÑ DE OT S/. 135.00
Armado de Kit de Conversion (S/0.20x
und). Se estima un total de 20
Conversiones por mes S/. 4.00
REUNIONES DE REFORZAMIENTO -
SUPERVISORA ADMINISTRATIVA S/. 14.16
REUNIONES DE REFORZAMIENTO -
SUPERVISOR TECNICO
S/. 20.84
REUNIONES DE REFORZAMIENTO -
SUPERVISOR TECNICO DE SEDE
S/. 16.66
REUNIONES DE REFORZAMIENTO -
ADMINISTRADORA DE SEDE S/. 12.50
compra de estante para clasificacion S/. 50.00
compra de tacho organico S/. 70.00
compra de organizadores S/. 220.00








Tabla Nº 28 Beneficios de implementacion 
 
Fuente: Elaboracion propia 
Una vez considerados la inversión inicial, los costos y los beneficios del proyecto 
se muestra finalmente la relación beneficio-costo. Se utiliza la tasa de interés 
pasiva promedio de mercado efectivo obtenida de la página web de la SBS. Al 
actualizar el flujo se tiene que obtiene una relación beneficio-costo de 2.72. Esto 
significa que por cada sol que se invierta se espera un retorno de 2.72 soles. Al 










tralasdo del supervisor tecnico S/. 50.00 S/. 50.00 S/. 200.00
tiempo de traslado de supervisor S/. 10.42 S/. 20.84 S/. 83.36
tiempo del supervisor tecnico S/. 10.42 S/. 20.84 S/. 83.36
tiempo del tecnico operario S/. 8.33 S/. 16.66 S/. 66.64
tiempo de supervisora administrativa S/. 7.08 S/. 14.16 S/. 56.64
tiempo de administradora S/. 6.25 S/. 12.50 S/. 50.00
almacen de sede S/. 4.16 S/. 8.32 S/. 33.28
almacen principal S/. 5.00 S/. 10.00 S/. 40.00
S/. 10.00 S/. 10.00 S/. 40.00
tiempo del tecnico operario 1 S/. 8.33 S/. 16.66 S/. 33.32
tiempo del tecnico operario 2 S/. 8.33 S/. 16.66 S/. 33.32
tiempo de administradora S/. 6.25 S/. 12.50 S/. 25.00
S/. 744.92
Por tiempo de 
observacion
En relacion a conversiones con Observaciones
* Se considera un promedio de 2 horas por observacion de vehiculo






Tabla Nº 29 Resumen del Proyecto 
 
 







INVERSION Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
implementacion del MOF S/. 400.00 __ __ __ __ __ __
diseño de 1º O.T (DISEÑO E IMPRESIÓN) S/. 135.00 __ __ __ __ __ __
REDISEÑ DE OT S/. 135.00 __ __ __ __ __ __
compra de estante para clasificacion S/. 50.00 __ __ __ __ __ __
compra de tacho organico S/. 70.00 __ __ __ __ __ __
compra de organizadores S/. 220.00 __ __ __ __ __ __
TOTAL DE INVERSION S/. 1,010.00
Revision mensual del MOF (2h. De 
supervisora administrativa)
__
S/. 14.16 S/. 14.16 S/. 14.16 S/. 14.16 S/. 14.16 S/. 14.16
Armado de Kit de Conversion (S/0.20x und).
Se estima un total de 20 Conversiones por
mes
__
S/. 4.00 S/. 4.00 S/. 4.00 S/. 4.00 S/. 4.00 S/. 4.00
REUNIONES DE REFORZAMIENTO -
SUPERVISORA ADMINISTRATIVA
__
S/. 14.16 S/. 14.16 S/. 14.16 S/. 14.16 S/. 14.16 S/. 14.16
REUNIONES DE REFORZAMIENTO -
SUPERVISOR TECNICO
__ S/. 20.84 S/. 20.84 S/. 20.84 S/. 20.84 S/. 20.84 S/. 20.84
REUNIONES DE REFORZAMIENTO -
SUPERVISOR TECNICO DE SEDE
__ S/. 16.66 S/. 16.66 S/. 16.66 S/. 16.66 S/. 16.66 S/. 16.66
REUNIONES DE REFORZAMIENTO -
ADMINISTRADORA DE SEDE
__
S/. 12.50 S/. 12.50 S/. 12.50 S/. 12.50 S/. 12.50 S/. 12.50
charlas de reforzamiento ALMACEN __ S/. 8.32 S/. 8.32 S/. 8.32 S/. 8.32 S/. 8.32 S/. 8.32
TOTAL DE COSTOS __ S/. 90.64 S/. 90.64 S/. 90.64 S/. 90.64 S/. 90.64 S/. 90.64
AHORRO RESPECTO A CONVERSION SIN 
OBS./RETRASOS
__
S/. 744.92 S/. 744.92 S/. 744.92 S/. 744.92 S/. 744.92 S/. 744.92
TOTAL DE BENEFICIOS __ S/. 744.92 S/. 744.92 S/. 744.92 S/. 744.92 S/. 744.92 S/. 744.92
FLUJO NETO -S/. 1,010.00 S/. 654.28 S/. 654.28 S/. 654.28 S/. 654.28 S/. 654.28 S/. 654.28
TASA DE DESCUENTO 2.44%
TOTAL DE BENEFICIOS S/. 4,111.36








3.  RESULTADOS 
3.1. Análisis descriptivo 
3.1.1. Análisis descriptivo de la continuidad de proceso 
 
Grafico Nº 6 Comparativo de resultados de la continuidad de proceso antes 
y después de la mejora 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El gráfico N° 6 muestra el comportamiento de la variable independiente, respecto 
a la continuidad de proceso antes y después de las mejoras aplicada, se puede 
observar que antes de la mejora el promedio es de 0.74 es decir que resulta un 
74%, mientras que el resultado promedio después de la mejora es del 90% dando 







3.1.2. Análisis Descriptivo de Ocurrencias 
 
Grafico Nº 7 Comparativo de resultados de las Ocurrencias  antes y después 
de la mejora 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Como se muestra en el grafico Nº 7, los valores de La mejora continua antes y 
después, nos muestran una variación significativa, en la cual el resultado después 
disminuye de un 50% al 30% referente a las ocurrencias dadas en el proceso.  
3.2. Análisis Inferencial 
3.2.1. Análisis de Hipótesis General 
Ha: La aplicación del Kaizen  mejora la productividad en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
Con el propósito de contrastar la hipótesis general, es necesario determinar si la 
serie de los datos de la productividad tanto antes como el después  tienen un 
comportamiento paramétrico o no paramétrico, es preciso señalar que tanto la 
población como la muestra está compuesto por las series de una cantidad de 20 







Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
 




Fuente: Elaboración Propia con SPSS V23. 
 
De la tabla Nº28, se puede verificar que la significancia de las productividades, 
antes y después, tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a 
la regla de decisión, queda demostrado que tienen comportamientos 
paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si la productividad ha mejorado, 
se procederá al análisis con el estadígrafo de T-Student. 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La aplicación del Kaizen  no mejora la productividad en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
Ha: La aplicación del Kaizen  mejora la productividad en el proceso de 











*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.





Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
 
Tabla Nº 25 Comparación de medias de Productividad antes y después con 
T-Student. 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V23. 
 
De la tabla Nº 29, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes 
(42.3) es menor que la media de la productividad después (64.9), por consiguiente 
no se cumple Ho: µPa ≥ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la 
aplicación del Kaizen  no mejora la productividad y se acepta la hipótesis de 
investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación del Kaizen 
mejora la productividad en el proceso de conversiones a GNV de la empresa 
Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de 
T-Student a ambas productividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  










42.3000 20 11.19257 2.50274
PRODUCTIVIDAD 
DESPUES
64.9000 20 15.23466 3.40657






Tabla Nº 26 Prueba de muestras emparejadas T-Student para Productividad 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V23. 
 
Asimismo, en la tabla Nº30  de la prueba de las muestras emparejadas queda 
demostrado que el valor de la significancia es de 0.000, siendo este menor que 
0.05, por consiguiente se reafirma que se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
que la aplicación del Kaizen mejora la productividad en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
 
3.2.2. Análisis de la primera hipótesis específica 
Ha: La aplicación del Kaizen  mejora la eficiencia en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario determinar si la serie 
de los datos de la eficiencia tanto antes como el después  tienen un 
comportamiento paramétrico o no paramétrico, es preciso señalar que tanto la 
población como la muestra está compuesto por las series de una cantidad de 20 
datos, por lo tanto se utilizará al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de 
Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
Inferior Superior











95% de intervalo de 
confianza de la diferencia
Diferencias emparejadas









Tabla Nº 27 Prueba de Normalidad de la Eficiencia antes y Después con 
Shapiro Wilk 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V23. 
De la tabla Nº 31, se puede verificar que la significancia de la eficiencia antes 
tiene un valor de 0.924 lo cual resulta mayor a 0.05 , mientras que la eficiencia 
después tiene un valor menor a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 
decisión, queda demostrado que tienen comportamientos no paramétricos. Dado 
que lo que se quiere es saber si la productividad ha mejorado, se procederá al 
análisis con el estadígrafo de Wilcoxon. 
Contrastación de la primera hipótesis especifica 
Ho: La aplicación del Kaizen  no mejora la eficiencia en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
Ha: La aplicación del Kaizen  mejora la eficiencia en el proceso de conversiones a 
GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 









*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.







Tabla Nº 28 Comparación de medias de Eficiencia antes y después con 
Wilcoxon 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V23. 
De la tabla Nº 32, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes 
(60.3000 ) es menor que la media de la productividad después (80.1500), por 
consiguiente no se cumple Ho: µPa ≥ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula 
de que la aplicación del Kaizen no mejora la eficiencia en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C y se 
acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que 
la aplicación del Kaizen mejora la eficiencia en el proceso de conversiones a GNV 
de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de 
Wilcoxon a ambos valores de la eficiencia. 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  









20 60.3000 12.43552 33.00 83.00
EFICIENCIA 
DESPUES






Tabla Nº 29 Prueba de significancia Wilcoxon para Eficiencia 
 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V23. 
De la tabla Nº 33, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la productividad antes y después es de 0.001, por consiguiente y de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación del Kaizen mejora la eficiencia en el proceso de conversiones a GNV 
de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
  
3.2.2. Análisis de la segunda hipótesis específica  
Ha: La aplicación del Kaizen  mejora la eficacia en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario determinar si la serie 
de los datos de la eficiencia tanto antes como el después  tienen un 
comportamiento paramétrico o no paramétrico, es preciso señalar que tanto la 
población como la muestra está compuesto por las series de una cantidad de 20 
datos, por lo tanto se utilizará al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de 
Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 









a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon





Tabla Nº 30 Prueba de Normalidad de la Eficacia antes y Después con 
Shapiro Wilk 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V23. 
De la tabla Nº 34, observamos que la significancia de la eficacia, antes es 0.189 y 
después presenta el valor de 0.653, donde según la regla de decisión, la eficacia 
antes y después es mayor que 0.05, por lo tanto, se asume para el análisis de la 
contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo paramétrico, por 
consiguiente se utilizará la prueba de T-Student. 
Contrastación de la segunda hipótesis especifica 
Ho: La aplicación del Kaizen  no mejora la eficacia en el proceso de conversiones 
a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
Ha: La aplicación del Kaizen  mejora la eficacia en el proceso de conversiones a 
GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
















Tabla Nº 31 Comparación de medias de eficacia antes y después con T-
Student 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V23. 
De la tabla Nº35, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes 
(69.7500) es menor que la media de la productividad después (80.1500), por 
consiguiente no se cumple Ho: µPa ≥ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula 
de que la aplicación del Kaizen no mejora la eficacia en el proceso de 
conversiones a GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C y se 
acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que 
la aplicación del Kaizen mejora la eficacia en el proceso de conversiones a GNV 
de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de 
T-Student a ambos valores de la eficacia 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  










69.7500 20 7.58027 1.69500
EFICACIA 
DESPUES
80.1500 20 10.18397 2.27720






Tabla Nº 32 Prueba de muestras emparejadas T-Student para eficacia 
 
 
De la tabla Nº 36, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-
Student, aplicada en la eficacia antes y después es de 0.003, por consiguiente y 
de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación del Kaizen mejora la eficacia en el proceso de conversiones a GNV de 
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La investigacion presentada tuvo como propósito determinar de que manera la 
aplicación del Kaizen mejora la productividad en el proceso de conversiones a 
GNV de la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C. 
Siendo de gran importancia la cantidad en la que mejora el porcentaje producido 
por nuestros indicadores, haciendo que la eficiencia pase de un 60.30 % a 80.15 
% y la eficacia de 69.75 % a un 80.15 %; porlo tanto nuestra productividad paso 
de ser 42.30 % a 64.90 % 
1. Por ende, los los principales hallazgos obtenidos de la recolección de datos de 
nuestra investigación resulta que  aplicación del Kaizen mejora la productividad 
en el proceso de conversiones a GNV., mediante la continuidad de procesos y 
las ocurrencias durante el desarrollo de la producción y repercutiendo sobre la 
mejora de la eficiencia y la eficacia para el aumento de la productividad.. 
2. Cabe resaltar que mediante el análisis inferencial, queda demostrado, la 
eficiencia en el proceso de conversiones a GNV en la empresa Dione 
Ingenieros GLP GNV S.A.C a través de la división de la media después entre la 
media antes, por lo tanto obtenemos como resultado 28.64% de mejora en la 
eficiencia, como consecuencia de la aplicación de estudio de métodos.  
3. Finalmente,  mediante el análisis inferencial queda demostrado la eficacia en el 
proceso de conversiones a GNV en la empresa Dione Ingenieros GLP GNV 
S.A.C a través de la división de la media después entre la media antes, por lo 
tanto obtenemos como resultado 14.91% de mejora en la eficacia, como 









 CONCLUSIÓN  
 
Resopecto a la aplicación de la filosofía Kaizen, podemos determinar una serie de 
conclusiones de mayor importancia, las cuales detallamos a continuación:  
Para seleccionar las dimensiones adecuadas para la implementación del Kaizen, 
se consultaron diversas fuentes referentes al tema propuesto en relación con el 
diagrama Ishikawa y Pareto, resultando estas la continuidad de procesos y las 
ocurrencias originadas en este, podiendo de esta manera influir en la mejora de 
nuestra eficiencia, eficacia y productividad en el proceso de conversiones de GNV 
en la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C  
1. Se concluye que la aplicación del Kaizen mejora la productividad, ya que antes 
resulto ser 42.3%, donde gracias a nuestra herramienta aplicada, esta pudo 
incrementarse al 64.90% originando el aumento de un 34.82% en la 
productividad.   
2. De igual manera se concluye que en el proceso de conversiones de GNV, se 
determino que la eficiencia antes de aplicar la filosofía Kaizen, es 60.30%, no 
obstante, después de la implementación de la propuesta, se obtuvo como 
resultado una eficiencia de 80.15%. Por esta razón, al aplicar el estudio de 
métodos, la eficiencia mejoró en un 28.64%. 
3. Finalmente, al realizar el análisis en el proceso conversiones de GNV, se 
determinó que la eficacia antes de aplicar la filosfia Kaizen, es 69.75%, no 
obstante, después de la implementación de la propuesta, se obtuvo como 
resultado una eficacia de 80.15%. Por esta razón, al aplicar nuestra 
herramienta , la eficacia mejoró en un 14.91%. 
En síntesis, tanto la productividad como la eficiencia y eficacia mejora tras la 










Es preciso decir que las mejoras implementadas en el proceso de conversiones 
de GNV en la empresa Dione Ingenieros GLP GNV S.A.C en relación a la 
herramienta Kaizen contribuyeron a la mejora de la productividad y por ende a la 
eficiencia y eficacia, si embargo la ejecución de ello es imprescindible del factor 
humano es por esta razón que se recomienda a todo el personal involucrado en 
ello desde la gerencia hasta el colaborador indirecto, lo siguiente: 
1. En primer lugar se debe de contar con un grupo comprometido y enfocado en 
la meta que deseamos obtener, ya como lo habíamos mencionado el capital 
humano es la pieza fundamental en esta mejora realizada por ende deben de 
estar informados y capacitados sobre la herraminta a implementarse y tener 
conocimientos previos de los cambios que se realizaran en el transcurso de la 
evaluación.  
2. Es de suma importancia que la persona o el grupo que lidera la implementación 
de mejora, se involucre con cada etapa del proceso y realice la toma de datos y 
seguimiento constante para que de esta manera no se origine alteraciones en 
el proceso de resultados generales. 
3. Finalmente, se recomienda a la empresa en sí, que las opiniones y/o 
conocimientos del personal sean consideradas al momento de realizar un 
cambio en la operación, puesto que los trabajadores, realizan las actividades 
continuamente y por lo tanto deben de tener una noción de cómo mejorar la 
operaciones realizadas durante la ejecución de la conversión de GNV, de esta 
manera lograr cumplir con sus objetivos, siendo eficaces.  
Es preciso señalar que tan importante son las  recomendaciones tanto para los 
colaboradores como para la gerencia, puesto que también mejora la productividad 
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Anexo N° 1: Ventana de ingreso a la Base de datos asignada por COFIDE, 









Anexo N° 2: Ventana de Gestión de Casos, donde se detalla las conversiones 



























 Anexo N° 4: Información estadística brindada por INFOGAS por medio de 





























































































































































































































































































































Anexo N° 49: Resumen de coincidencias - TURNITIN 
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